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Resumen

El propésito principal de este estudio fue determinar la incidencia del empowerment
estructural en la calidad de servicios en la Corporacion educativa Zoe S.A. Chiclayo
2023. Se emple6 una metodologia de tipo basico, sin experimentacion, con un
enfoque cuantitativo y un alcance correlacional. Tanto la poblacion como la muestra
estuvieron compuestas por 44 colaboradores de la Corporacion educativa Zoe
ubicada en la ciudad de Chiclayo, fue de tipo censal. La corporacion educativa
cuenta con niveles de inicial y primaria, a quienes se les administré una encuesta
utilizando un cuestionario asociado a cada variable. Los hallazgos obtenidos
verificaron la aceptacion de la hipétesis general del estudio, dando un coeficiente
de correlatividad de 0.424, valor que corresponde a las correlaciones positivas y
significancia fue de 0,000 < 0,05, dando a conocer que existe relacion positiva entre
las variables empowerment estructural y calidad de servicio de la Corporacion
Educativa Zoe, Chiclayo 2023. En tal, sentido se concluyo que existe una relacion
significativa entre el empowerment estructural y la calidad del servicio que se brinda
a los padres de familia, en la Corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023, es asi que
se comprobé que dicha herramienta gerencial incrementa la calidad del servicio que

el personal brinda hacia el padre de familia y lideres y compafiero de trabajo.

Palabras clave: Empowerment estructural, calidad de servicios, informacion.



Abstract

The main objective of this study was to determine the incidence of purposeful structural
empowerment on the quality of services in the Zoe S.A. Educational Corporation.
Chiclayo 2023. A basic methodology was used, without experimentation, with a
guantitative approach and a correlational scope. Both the population and the sample
were made up of 44 collaborators of the Zoe educational Corporation located in the city
of Chiclayo, it was census type. The educational corporation has initial and primary
levels, to whom a survey is administered using a questionnaire associated with each
variable. The results obtained verified the acceptance of the general hypothesis of the
study, giving a correlation coefficient of 0.424, a value that corresponds to the positive
correlations and significance was 0.000 < 0.05, revealing that there is a positive
relationship between the empowerment variables. structural. and quality of service of
the Zoe Educational Corporation, Chiclayo 2023. In this sense, it is concluded that there
is a significant relationship between structural empowerment and the quality of the
service provided to parents, in the Zoe educational Corporation, Chiclayo 2023. ., itis
thus proven that this management tool increases the quality of service that the staff

provides to the parent, leaders and co-worker.

Keywords: Business intelligence, competitiveness, Big data, processes, information.



I. INTRODUCCION

A lo largo de la historia, todas las personas y empresas hemos avanzado en
las diferentes estrategias de gestion para poder lograr eficiencia y una Optima
calidad del servicio ofrecido al cliente, buscando el constante perfeccionamiento de
los procesos generados, en cada colaborador desempefia un rol crucial para la
organizacion. De ese mismo modo la metodologia empowerment, es el recurso

necesario para impulsar el talento humano hacia el aumento de su produccion.

A nivel mundial, la herramienta del empowerment estructural potencia la
capacidad de crear o innovar de las organizaciones, dando el poder a los
empleados ya capacitados, con el fin de que estos estén aptos para los para los
procesos decisorios en la empresa, aprovechando al maximo las capacidades

colectivas y personales de éstos, Almeida (2019).

El éxito y reconocimiento que una empresa pueda tener esta ligado a los
logros alcanzados en base a los objetivos empresariales de cada area, por eso, es
importante que toda empresa pueda ajustarse a las transformaciones ocurridas y
necesidades que el mercado busca, como la modalidad del empoderamiento
estructural, que cada dia se posiciona como una estrategia gerencial importante
para el logro de objetivos. Galilea (2021) indica que, si una empresa no logra
adaptarse a los cambios gerenciales necesarios como el empowerment estructural,
estad condenado a desaparecer en el mercado. Carranza (2023) destaca el rol del
empowerment estructural dentro de la organizacion, dado que examina la

perspectiva estratégica y los logros gerenciales alanzados.

Meenakshi (2020) destaca, que el empowerment estructural transformando
un instrumento de administracion empresarial brindada a la empresa la posibilidad
de fidelizar el compromiso de los colaboradores, brindarles la confianza necesaria
para el logro de objetivos por areas y lograr eficiencia en sus labores. Es por ello
por lo que el empowerment juega un rol fundamental como estrategia, dando al
colaborador — lider la guia necesaria y respaldo para la toma de decisiones, asi

poder cumplir las metas organizacionales, Pérez (2019)

Tomando en cuenta lo citado por Palmar, L (2022) indica que la calidad sobre
el servicio logrando vincular factores internos y externos, donde el factor humano

desempefia un rol crucial a la busqueda de fidelizacién de cartera a clientes.



A nivel nacional, las empresas peruanas estan buscando adoptar un nuevo
modelo de gestion empresarial dentro de su organizacion conocido como
empoderamiento estructural o empresarial, buscando asi la crear mejora continua
en los diferentes procesos para obtener el buen resultado en un bien sea producto
0 servicio. Se puede ver que varias empresas privadas han tomado este modelo de
estrategia en sus organizaciones, teniendo como base los inputs ya usados en la

empresa a nivel mundial.

En la regidon Chiclayo, pocas son las empresas que trabajan con una
metodologia empresarial del empoderamiento del colaborador, siendo estas
empresas de directorios no nacionales, por lo que aplican directrices de gestién
empresarial internacionales. Sin embargo, las medianas y pequefias empresas

trabajan con el modelo tradicional del trabajo.

La Corporacion Educativa Zoe, trabaja aun con la metodologia tradicional,
teniendo como jefatura maxima el promotor de la empresa, luego para las
coordinaciones técnicas la directora y 15 docentes a nivel inicial y primario con sus
respectivos apoyos y 5 colaboradores a nivel administrativo. Bajo un mercado
competitivo, implementaron la estrategia de empowerment estructural, para poder
cubrir con las exigencias gerenciales que el mercado pedia y asi buscan
incrementar su rentabilidad, pero al mismo tiempo, aspiran a mantener o incluso
elevar el estandar de calidad del servicio brindando a los colaboradores a la
institucion bajo la metodologia. Esta practica gerencial ayudaria a que la institucion

crezca en el mercado satisfactoriamente.

De la problemética descrita precedente, el problema general de esta
investigacion es ¢ cudl es la relacion del empowerment estructural en la calidad del

servicio de la corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023?

Asi mismo, los problemas especificos serian ¢,cual es la relacion del acceso
a la oportunidad en la calidad de servicio de la corporacién educativa Zoe, Chiclayo
20237, ¢cual es la relacion del acceso al apoyo en la calidad de servicio de la
corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023?, ¢ .cual es la relacion del acceso a la
informacion en la calidad de servicio de la corporacion educativa Zoe, Chiclayo
20237, ¢.cudl es la relacion del acceso a los recursos en la calidad de servicio de la

corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023?

Adicionalmente, toda investigacion esta orientada en las resoluciones de
2



problemas, por eso es importante indicar los motivos y necesidades por las cuales
se realiza la investigacion y asi poder determinar la viabilidad del trabajo, Baena
(2017)

El estudio presenta una justificacion de nivel practica, donde se observa
resultados posibilitaron la corporacién educativa realice elecciones a corto plazo
acerca del uso de la herramienta empowerment estructural y asi mejorar la calidad
de servicio brindado al padre de familia a través de sus hijos, logrando fidelizar y
aumentar el stakeholder de la zona de influencia. Baena (2017)

El propésito principal del estudio es determinar el nivel de relacion del
empowerment estructural en la calidad del servicio de la Corporacion Educativa
Zoe, Chiclayo 2023.

Asi mismo, los objetivos especificos son: Determinar el nivel de relacion de
la oportunidad en la calidad de servicio de la corporacion educativa Zoe, Chiclayo
2023. Determinar el nivel de relacion del apoyo en la calidad de servicio de la
corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023.Determinar el nivel de relacion del
acceso a la informacion en la calidad de servicio de la corporacion educativa Zoe,
Chiclayo 2023. Determinar el nivel de relacidon del acceso a los recursos en la

calidad de servicio de la corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023.

La hipotesis de la investigacion es: existe relacion significativa del
empowerment estructural en la calidad del servicio de la corporacion educativa Zoe,
Chiclayo 2023; y las hipétesis especificas son. Existe relacion significativa del
acceso a la oportunidad en la calidad del servicio de la corporacién educativa Zoe,
Chiclayo 2023; existe relacion significativa del acceso al apoyo en la calidad del
servicio de la corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023; existe relacion significativa
del acceso a la informacién en la corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023 y existe
relacion significativa del acceso a los recursos en la corporacion educativa Zoe,
Chiclayo 2023.



II. MARCO TEORICO

En el contexto nacional, cuya investigacion es relevante al tema de

investigacion, tenemos a:

Alfaro (2020) que en su estudio indica que la alta direccion no enfoca
eficazmente la gestion realizada en el rendimiento de los servidores, esto debido a
gue no existe un plan que integre dicho mecanismo que promueva aportes a las
metas institucionales, propuso de manera correlacional- transversal y no
experimental, utilizando la encuesta y el cuestionario, concluyendo que un buen
liderazgo hacia los trabajadores de la empresa conlleva a mejorar sobre su calidad
la atencion del servicio donde brinda los clientes, y esto trae mayor beneficio en

alcanzar las metas organizacionales.

Segun Condor, et al 2018, analiza en su investigacion las tres medidas de la
productividad laboral que son el tiempo de trabajo y las condiciones laborales en
gue se ejecuta, la segunda dimension es la eficiencia para poder cumplir con todas
las actividades programadas y la tercera es la eficacia, que se requiere para
alcanzar las metas organizacionales por area, optimizando los recursos dados y
estas las compara con las dimensiones del empowerment de la empresa en estudio.
Esta investigacion tiene un alcance descriptivo, correlacional no experimental,
teniendo como resultados en la validacion de existencia de las relaciones que existe
entre las variables. Por ese motivo, se recomienda a la empresa la supervision para

alcanzar la mejora continua en sus procesos.

Para Oseda (2020) sustenta que su investigacion servira para desarrollar y
manejar diferentes estrategias de empoderamiento para los trabajadores de todas
las areas con la finalidad de mejorar el ambiente de trabajo, y cambiar la percepcion
gue se tiene al momento de realizar un trabajo, haciendo que los trabajadores estén
motivados, y puedan desempefiarse laboralmente de la manera mas adecuada. Es
asi, como trabaja de manera cuantitativa, basico y correlacional utilizando una
encuesta. Se mostré que encontrd una presente relacion positiva, donde se sugiere
gue se pueda implementar las acciones del empowerment en la organizacion para
fortalecer mecanismos de asignacion de funciones para alcanzar resultados mas
Optimos en las actividades diarias. Asi mismo, el autor recomienda la
implementacion de nuevas politicas y estructuras que ayuden a que los

colaboradores desarrollen la autonomia necesaria respaldada por su organizacion.
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Asi mismo, Diaz (2022) investig6 con el fin de demostrar que toda empresa
con un propadsito viable y que esté utilizando dentro de sus politicas gerenciales el
uso del empowerment, se interpreta como un desafio poco conocido que se genera
entre los directivos y los empleados, puesto que potencializa los recursos humanos
para lograr efectividad. La investigacion propuso de manera basico, cuantitativo, no
experiemntal- transversal, utilizando un cuestionario. Su conclusion obtenida de la
investigacion presenta una relacion directa positiva de las variables; se muestra que
la jefatura a la empresa pueda disefiar y emplear un plan operativo con cronograma
para generar espacios de feed back con su personal, estableciendo metas a seguir

de manera individual y por equipos.

También Altamirano, et al 2022, en su estudio plantea que el empowerment
influye directamente sobre el crecimiento personal y profesional del colaborador
transformandolo en un agente activo, empoderando al trabajador en su area de
trabajo; indica también que grandes CEOS han optado por redisefibar sus
procedimientos y estrategias internas de entrenamiento con su personal a cargo. El
estudio fue realizado mediante de manera cuantitativo, no experimental, basica,
utilizando técnicas e instrumentos de encuesta. Se concluye que la empresa
implementar un manual de organizacion y funciones para que los colaboradores
puedan tener en claro sus alcances de acuerdo con los diferentes puestos de

trabajo por area.

En el anélisis de Alvarez (2020) sostiene en su investigacion doctoral que
existe una falta de integracion y comunicacion entre los procesos que se genera en
la escuela militar de Chorrillos, debido al tipo de organizacién vertical con la que se
han venido desempefiando desde sus inicios, por lo que, para la conduccion debida
de sus operaciones de aspecto administrativo, esta nueva metodologia
organizacional permite brindar a sus colaboradores una formacion empresarial. La
investigacion tuvo un alcance cuantitativo, basico y no experimental, utilizando ficha
para recoleccion de datos. Se concluyd que las variables inciden significativamente
con una correlacion de nivel muy alto, recomendando implementar en la
organizacion un cronograma de estrategias de empowerment organizacional para
la mejora en la gestion integral de los resultados, teniendo que asumir cambios en
la estructura organizacional para el éxito de nuevas oportunidades y retos que

ofrece el entorno.



Asi mismo, Argque (2023) realizé un estudio para evaluar su correlacion de
empowerment y compromiso laboral, sefialando la tactica de liderazgo de toda la
entidad que deberia adoptar para los procesos y actividades en favor de su usuario
del servicio, asi mismo permite a los trabajadores identificarse con los objetivos de
cada area y generar el compromiso de su desarrollo. Se determin6 de manera
cuantitativo, no experimental- transversal que utilizan cuestionario y una encuesta,
determinando una relacion significativa existente entre ambas variables, siendo una
herramienta importante en la gestion corporativa integral que abre posibilidades
para potenciar la funcién de los trabajadores aumentando asi el compromiso con la

organizacion.

Conforme lo estudi6 Flores (2022) sostiene como componentes del
desempeifio laboral, el desempefio intra-rol que son las acciones para desarrollar el
cumplimiento de las actividades programadas en la organizacion y el desempefio
extra-rol, son las acciones que se hacen para tener un valor agregado en sus
funciones, y el cumplimiento de las politicas como organizacion. Asi mismo, ayuda
a crear estrategias para crear mejoras en el ambiente de trabajo y que el
colaborador pueda desempefiarse segun sus funciones, esto ayudara a la
aceptacion de los clientes en los servicios brindados. El estudio se realiz6 mediante
el método cuantitativo, tipo basico, descriptivo — correlacional. Se muestra en la
conclusién de una relacion positiva y significativamente fuerte, en esencial para
area de la produccion, permitiendo asi el desarrollo del trabajador en el area
designada, haciendo que este asuma competencias entre los demas trabajadores,
aumentando asi su productividad, por lo que, se recomienda fortalecer los
mecanismos asignados en las funciones dadas para asi mantener la mejora al

momento de obtener resultados.

Asi mismo Hinostroza (2022) indica en su investigacion que se ha podido
identificar que dentro del recurso humano hay ausencia de liderazgo, de iniciativa,
de toma de decisiones, los colaboradores no tienen un a direccion clara de sus
actividades a ejecutar por lo que tiende a retrasar las metas propuestas por los
equipos de trabajo, indica también que los colaboradores sélo acatan érdenes de
sus jefaturas sin tener la capacidad y oportunidad de desarrollar sus habilidades
dentro de sus funciones, crear propuestas para el desarrollo organizacional, entre
otros. La investigacion tiene una metodologia cuantitativa, no experimental-

transversal, utilizando el cuestionario en recopilar datos. La conclusion presenta la
6



relacion directa positiva moderada de ambas variables, lo cual determina a medida
gue se vaya implementando el empowerment en las estrategias gerenciales de la
organizacion, la productividad laboral mejorara obteniendo los resultados
esperados, por lo que se recomienda considerar como una politica permanente la
herramienta del empowerment dentro de la organizacion para asi afianzar al

trabajador dentro de sus funciones, mejorando los resultados a corto plazo.

También, Mufioz (2022) desarroll6 una investigacién logrando investigar
relacion de una herramienta a las diferentes areas, sobre todo a la gerencial para
poder tomar las decisiones correctas en cuanto a la solucién de problemas y asi
incrementar la productividad laboral. Se empleo de enfoque cuantitativa, basica,
correlacion, no experimental, usando un formulario como método para la obtencion
de datos. Se muestra una relacion significativa y directa. Se recomienda para alta
direccion a empresa FCCA implementar estrategias de empoderamiento para cada
tipo de colaborador de las areas, mejorar técnicas de comunicacion empresarial
entre las areas, y establecer como politicas la medicion constante de objetivos, para

asi aumentar la eficiencia operativa de la empresa.

De igual forma, Presa, (2021) en la investigacion desarrollada indica que en
la empresa donde se desarrolla su investigacion los colaboradores s6lo cumplen
con las funciones que se les imparte, ya que da respuesta a compromisos ya
pactados, por lo que es necesario verificar si el empoderamiento tienen una
incidencia pronunciada en la productividad de los colaboradores, para que estos
puedan obtener los resultados esperados por la organizacion, es por eso que fue
cuantitativa, no experimental — transversal, utilizando un cuestionario previamente
validado garantizando la validez del mismo, teniendo como conclusiones se
establece que hay correlacibn positiva, recomendando fomentar sobre
empoderamiento entre todos los colaboradores para que se puedan sentir

identificados con la compafiia desde el primer dia de labor.

Conforme la investigacion de Saldarriaga, (2020) tiene como objetivo en su
investigacion determinar correlacion entre variables, dado uno los problemas que
afrontando la institucion es la falta de toma de decisiones y el compromiso sobre el
trabajo. Se adopta de enfoque descriptivo correlacional y no experimental,
utilizando como instrumento el cuestionario, concluyendo se evidencia correlacion

altamente significativa de ambas variables examinadas, recomendando a la entidad
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empresarial la implementacion una alternativa de propuestas que permitan reforzar
y fortalecer el compromiso laboral con la empresa, esto permitird la constante
optimizacion de optimizar los procedimientos para alcanzar las metas establecidas

objetivos empresariales.

Asi mismo, Montesinos, (2020) sostienen en su investigacion que no se
percibe un compromiso entre los trabajadores y los jefes, dado que algunos
trabajadores no dedican su esfuerzo para poder llegar a sus metas, dado que no
se sienten ligados y comprometidos con las metas de la organizacion, puesto que
no perciben una lealtad ni con la empresa ni los compafieros del area. Es asi, que,
con la herramienta del empoderamiento, se brindara mayor autonomia y
responsabilidad hacia los trabajadores. En esta investigacion se ha considerado
trabajar con de manera cuantitativa, correlacional- descriptivo, no experimental,
empleando un cuestionario, teniendo como conclusion si se ha demostrado la
correlacion entre ambas variables, de manera lineal positiva, por lo que se siguiere
gue la constructora MECH pueda realizar un plan estratégico empresarial basado
en la restructuracion organizacional con base en politicas de empoderamiento para

lograr mejoras en los resultados.

También Uribe (2023) menciona en su articulo cientifico sobre calidad sobre
el servicio a los clientes basado del modelo SERVQUAL de intrinseca a filosofia
empresarial y como tal forma parte de la vision y vision que se tenga. Se empleo
de manera descriptiva correlacional. Su conclusion se presenta una correlacion
positiva y significativa de ambas variables analizadas, desde perspectiva a clientes
internos. Sirve como base para crear tacticas efectivas que faciliten a empresa

reducir las brechas dirigidas a mejorar el servicio a los clientes internos.

En el ambito internacional se logré identificar dentro de los estudios
publicados a Escaffi (2021) que tuvo como propdsito en su investigacion analizar
empowerment mecanismo logrando presenta el éxito de la organizacion, como un
aporte a una nueva cultura organizacional, incorporando metodologias y mejores
practicas para el trabajador, desde la perspectiva humanitaria, para que este pueda
cumplir eficazmente con sus labores asignadas por su jefatura y tener resolucion
de conflictos dentro de sus funciones. La investigacion emple6 de manera no
experimental, transeccional y descriptivo, teniendo como instrumento sobre

medicion empleado un cuestionario, llegando a la conclusion que es necesario
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reconocer que el empowerment es un mecanismo adecuado para alcanzar el éxito
organizacional, el funciona e impulsa la creacion de estrategias novedosas, para
fomentar el trabajo en equipo, por lo que se recomienda la implementacion de dicha
propuesta a fin de que los diversos equipos de trabajo asuman compromisos y
responsabilidades dentro de la organizacion.

En la investigacion de Barrios (2021) su finalidad es plantear evaluacion de
satisfacer el cliente experimentada la asociaciones publico — privadas, se utilizé una
metodologia descriptiva, exploratoria y transversal, utilizando un cuestionario con
las cinco dimensiones propuestas, teniendo como conclusién en el sector salud,
tener y mantener un alto nivel de satisfaccién del usuario es reto permanente para
los trabajadores, por lo que las Asociaciones Publico Privadas (APP) representan

un nuevo modelo alternativo de gestion.

Asi mismo, Pguaye, (2021) su estudio sostiene empowerment de un enfoque
alterno que debe ser anexado a la gestion estratégica, cuya sustentacion debe
apoyarse en la delegacion de responsabilidades a los subordinados que ostenten
altos cargos directivos y administrativos, lo que implica entregar a los colaboradores
cierto nivel de autonomia y autoridad en su ambito de negocio. Se entrevisto a dos
colaboradores de alto mando, al gerente general y a la jefa de talento humano, con

elementos resultantes en categorias y descriptores.

También Reyes, (2022) sustenta en su investigacion que la administracion
del talento humano ayuda a lograr prestacion a servicios sobre alta calidad, y
muchas empresas tienen dificultades justamente en la conservacion de sus
clientes, dado que desconocen el nivel de servicio que estan prestando al publico,
por eso que este estudio analiza los diferentes factores internos con la finalidad de
adaptarlos a las tendencias del mercado que son cambiantes, plante6 de manera
cuantitativo, no experimental y descriptiva, teniendo como conclusion que el modelo
de gestidon de organizacién del recursos humanos propuesto a la empresa, cumple
con las especificaciones técnicas requeridas y ayuda a desarrollar a los
trabajadores en cada area de manera eficiente mejorando asi la calidad de servicio
hacia sus clientes, por lo que recomienda aplicar el modelo desarrollado y

personalizado para dicha institucion.

Asi mismo, Cruz (2023) en su investigacion de evaluacién sobre la

percepcion de clientes externos sobre calidad del servicio sefiala a los clientes

9



estan satisfechos bajos elementos evaluados sobre tangibilidad, fiabilidad,
respuesta, seguridad y empatia. El estudio realizé sobre muestra de 920 personas,
de caracter descriptivo, teniendo como hallazgos que los individuos estan contentos

con el servicio ofrecido por las cadenas televisivas.

Por otro lado, Berrospi (2021) en su estudio se ha demostrado de influir
positivamente las variables. Empleado sobre manera cuantitativa, correlacional, no
experimental, realizada en 50 colaboradores de la empresa de estudio, teniendo
como recomendaciones que el area de recursos humanos pueda innovar en las
estrategias del nivel de liderazgo, asi como el reconocimiento de cada colaborador
y las capacitaciones correspondientes para poder aumentar la excelencia en el
servicio brindado.

Para Ashraf (2020) indica una relacion positiva entre las variables, lo que
facilita a la aerolinea analizar como la percepcion del servicio ofrecido afecta
directamente la satisfaccion del usuario. Esta iniciativa pudo ayudar a entender
porque los pasajeros son leales a la marca. Entendimiento y la satisfaccion del
cliente se ven influenciados por diversos factores cliente puede tener expectativas
del servicio escogido mediante un sistema y si éste considera haberlo recibido de

acuerdo con lo ofrecido, el cliente se convertira en fiel a la empresa.

En su estudio Roman (2017) sostiene que el impacto de la estructura
organizacional es muy importante en el comportamiento de sus trabajadores,
fortaleciendo lazos de comunicacion efectiva en la organizaciéon. Asi mismo,
Spencer (2012) indica que la metodologia del “The Conditions of Work
Effectiveness Questionmaire” o sus siglas CWEQ que registra y mide el concepto
de empoderamiento estructural, que define la capacidad de movilizar recursos e

informacion, asi como el apoyo requerido por el bien de la organizacion.

La investigacion sostenida por De los Rios (2012) se basa en cuatro
dimensiones anteriormente desarrolladas por Kanter en 1977, Laschinger 1996,
siendo oportunidad, apoyo, informacion y recursos. Asi mismo, indica que el
Empowerment introduce la autoridad y mas altos de la organizacién, implicando un
proceso cuidadoso y deliberado mas bajos de la estructura organizativa. En este
sentido, la autora contribuye a la comprension integral del Empowerment al
profundizar en las dimensiones clave que lo componen, ofreciendo una perspectiva

valiosa para aquellos interesados en mejorar la eficacia organizativa y promover un
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ambiente laboral que fomente el crecimiento y la participacion activa de los
empleados.

Asi mismo, Patilla (2016) sostiene como primer indicador a las oportunidades
gue la empresa puede brindar al trabajador en cuanto al crecimiento y movimiento
dentro de la misma organizacion. También aplica para el desarrollo de educacion
por y para el trabajo. En el contexto de las oportunidades, Patilla destaca la
importancia de proporcionar vias claras para el avance profesional y el desarrollo
personal de los empleados. Esto implica no solo la existencia de planes de carrera
bien definidos, sino también la creacion de un entorno que fomente la capacitaciéon

continua y el aprendizaje.

También Orgambidez (2018) menciona en su estudio que el acceso a la
oportunidad hace referencia a las diversas oportunidades de avanzar en la
organizacion mediante la exposicion y la visibilidad profesional. La exposicion y
visibilidad profesional pueden lograrse mediante la asignacion de proyectos
significativos, la participacion en equipos multidisciplinarios y la promocion de la
colaboracion interdepartamental. El autor destaca que estas practicas no solo
benefician a los empleados al ofrecerles oportunidades de crecimiento, sino que
también son beneficiosas para la organizacion al aprovechar y potenciar el talento

interno.

Para la segunda dimension de acceso al apoyo, en donde De los Rios (2012)
conceptualiza como la habilidad para tomar decisiones con la consideracién de
posibles riesgos que significa. Huaringa (2021) lo menciona como un feedback para

la toma de disposiciones en el ambiente organizacional.

Segun el analisis De los Rios (2012) menciona como tercera dimension al
acceso a la informacion, referente a contar con la informacion necesaria para el
logro de objeticos dentro de la empresa y los cambios que pudieran desvincularse
de estas. Vergara (2023) hace referencia a los conocimientos que el trabajador
viene adquiriendo durante su permanencia en la empresa en las actividades propias

del trabajo como para la ejecucion de estos.

Como cuarta dimensién De los Rios (2012) indica el acceso a los recursos,
en donde sostiene la capacidad que tiene el colaborador de usar y movilizar los
recursos tangibles para realizar sus actividades. Leyva (2020) conceptualiza como

la capacidad de poder adquirir los materiales y financiacion necesaria para realizar
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sus labores dentro a la empresa.

Sobre calidad de servicio, para Silva, (2021) menciona que es una opcion
para que las compafias logrando adquirir una posicion competitiva favorable en su
entorno que se mueve, siendo que las pequefias y medianas empresas puedan dar
plus a la atencién al cliente que la gran empresa, para poder obtener preferencia
entre sus clientes. En tal sentido, se pudo confirmar que las variables del estudio

tienen una relacion positiva

Asi mismo, Malpartida, (2022), sostiene en satisfacer a clientes donde ha
transformado de tema importante, pues se trata de un factor clave para que
cualquier negocio pueda tener el éxito esperado, por lo que, en este Ultimo tiempo,
las empresas han destinado energias en la compresion y estudio de estas
necesidades, delimitandolos en varios aspectos, que puede ser por sexo, clase

social, género, entre otros.

Como parte del analisis sobre calidad del servicio, Santos Del Cerro (2020)
estableci6 3 dimensiones, siendo la primera la empatia, y se refiere a la
comprension que se tenga por la otra persona, promoviendo un aprendizaje
centrado en la persona a través de una variedad de estrategias adaptadas a los

intereses y caracteristicas que puedan poseer cada uno.

La segunda dimension se define como capacidad de respuesta, y segun
Demuner (2020), presentd ver la respuesta inmediata basada al conocimiento
acumulado y habilidades cultivadas para potenciar la organizacion logrando actuar
y comprender de una manera efectiva. Las empresas con rapida respuesta en sus
gestiones suelen ser reconocidas por su capacidad de respuesta rapida y la
realizacion a los deberes siendo manera eficiente, creando la mejora continua en

SUS procesos.

La tercera dimensidon, segun Tinco, (2022) indica que su fiabilidad
eficiente y efectiva consistentemente confiable consistente y confiable brindado por
la empresa con formalidad y exactitud para asi la empresa pueda alcanzar las

metas y compromisos adquiridos con el cliente, logrando su satisfaccion.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo
Esta investigacion sigue una perspectiva esencial, centrdndose en brindar una
interpretacion tedrica mas detallada de los fendbmenos estudiados (Hernandez,
2018). Su propdésito es ampliar el conocimiento teérico previo sobre Empowerment
estructural y calidad del servicio. Ademas, el estudio se destaca por su disefio
transversal, clasificado dentro de la observacién y prevalencia en la poblacién, donde
el recojo de informacion se realiza en un tiempo determinado (Hernandez, 2018).
Este método fue elegido porque los instrumentos se administran en un Unico punto

temporal.

Se empleara de enfoque cuantitativo, para Hernandez (2018) afirma que dicho
meétodo permite en base a recopilacion de datos probar la hipétesis descrita, en

armonia con calculos numeéricos y analisis estadisticos.
Disefio:

Se realizoé con disefio no experimental, demuestra que no se manipula las
variables simplemente de observaron los fenOmenos para su analisis, sin control
sobre la variable independiente (Hernandez, 2018). Tomando en cuenta este disefio

se busca la relacion en las variables mencionadas.
Figura 1
Esquema de nivel correlacional
Doénde:

M: Muestra

O1: Empowerment estructural

0O2: Calidad de servicio

r: Relacion
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Empowerment estructural
Definicién conceptual:

Una herramienta organizacional permite que el colaborador pueda activar los
recursos y oportunidades para el logro de sus objetivos organizacionales.
(Orgambidez et al., 2018).

Definicién operacional:

Se evalu6 mediante las dimensiones: apoyo, acceso a la informacion, los
recursos, y oportunidades, las cuales seran evaluadas con un cuestionario para el
Empowerment CWEQ-II. Spencer (2012).

Indicadores:
Se evallan los indicadores para cada dimension, se describio en anexo 2.
Escala de medicion:
Ordinal.
Variable dependiente: Calidad del Servicio
Definicion conceptual

La apreciacion que el cliente realiza en relacion con la calidad y excelencia del
servicio recibido, al contrastar lo que esperaba con su experiencia real (Malpartida,
2022).

Definicion operacional

A través de las dimensiones: confiabilidad, elementos tangibles, capacidad de

respuesta, empatia y seguridad.
Indicadores

Se evaluan los indicadores para cada dimension, se describié en anexo 2
Escala de medicion:

Ordinal
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3.3. Poblaciéon
Poblacién

Es un conjunto de atributos compartidos, ya sean finito o infinito, que constituye
una coleccioén identificable en el entorno particular en el que se desarrollara el estudio
(Hernandez, 2018). Es por ello, este estudio es finito, siendo compuesta por 44
colaboradores pertenecientes a la Corporacion educativa Zoe, durante el afio 2023.

Criterios de inclusion

Solo tuvieron cuenta empleados sobre la compafiia Corporacion Educativa
Zoe, Chiclayo. Hombres y mujeres, del area de docencia y administrativa. Ademas,
se incluiran los empleados que den su consentimiento logrando formar parte del

estudio.

Criterios de exclusion

Empleados del departamento a limpieza, que debido a sus labores operan
fuera de la sede de la empresay de forma ocasional, asi como clientes y personal que

opten por no participar en la investigacion.

Muestra

Se llevara a cabo de tal forma que refleje fielmente a la totalidad de la
poblacién, asegurando semejanzas en aspectos generales con el conjunto
poblacional en su conjunto (Hernandez, 2018). Se establecié como censal, lo que
significa que todas las unidades del estudio en cuestion fueron consideradas como
muestra. Dentro de este estudio, se eligié emplear una muestra censal que incluye a

todos los individuos en cuestion.

Muestreo

Se trabajé con todos los empleados de la Corporacion Educativa Zoe en
Chiclayo, el muestreo fue innecesario y no se basé en probabilidades. Por ende, no
se aplicd ninguna técnica de seleccién aleatoria. Segun Hernandez y Mendoza (2018)
en un muestreo no probabilistico, no es necesario realizar calculos estadisticos para

definir el tamafio muestral en el estudio.

Unidad de analisis
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El éxito de la investigacion se garantiza al cumplir plenamente con el objetivo

general.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Se utilizé como técnica la encuesta, Cisneros (2022) indica en su estudio que
la encuesta es el método més utilizado en investigaciones cientifica, ejecutada a
través de un entrevistador capacitado; existen diversas maneras de llevar a cabo una
encuesta; una de ellas es la forma tradicional que se realiza de manera presencial o

la online a través de su sistema digitalizado.

Instrumento

Los cuestionarios comprenden un grupo de preguntas vinculadas a una o
varias variables que se desean evaluar, en concordancia con la formulacion del

problema o la hipotesis descrita (Hernandez, 2018).

Se disefid un cuestionario especifico para cada variable, formado por un
conjunto de interrogantes seleccionadas a los indicadores sobre las dimensiones.
Estas preguntas se utilizaron para recopilar informacion de los participantes y

posteriormente se tabularon.

Se utilizé el cuestionario denominado escala de empoderamiento Estructural
(CWEQ-II) y el cuestionario SERVQUAL con el fin de poder registrar la medicion de

las variables de estudio.

Para medir las variables del presente estudio de escala ordinal, su respuesta
fue de tipo Likert siendo: (5) Totalmente de acuerdo (TDA), (4) De acuerdo, (3) Ni de
acuerdo, ni desacuerdo (NDANED), (2) Desacuerdo (DE), (1) Totalmente desacuerdo
(TDA). Cada respuesta sera registrada en una base de datos del software Excel,
estructurada en dicho fin. Luego, la base de datos recopilada sera sometida a un

analisis estadistico para lograr resultados en tablas y figuras.
Validacion

Se llevé a cabo mediante el juicio de expertos, quienes evaluaron los items
incluidos en ambos cuestionarios para realizar su juicio sobre ellos en relacién con, si

son aplicables para el presente estudio.
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Como lo indica Cisneros (2022), previo para utilizar el instrumento en la
muestra, es esencial realizar un proceso de validar y confiabilidad del instrumento,
garantizando asi una escala final que proporcione respuestas precisas al problema

planteado.

Confiabilidad

Se llevé a cabo un proceso de confiabilidad mediante una encuesta preliminar
dirigida a 25 colaboradores de la corporacion educativa Zoe. El propdsito era asegurar
que las preguntas estuvieran correctamente formuladas y que su interpretacion fuera
clara para los encuestados. Los datos recolectados se analizaron estadisticamente
utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach, lo que permitié determinar la confiabilidad

de los instrumentos empleados, como se detalla en la tabla 1.

Tabla 1

Validacion de jueces de expertos

Apellidos y nombres del experto Grado del experto Aprueba
Yuliana del Rosario Cabrejos Bravo Mg. Administracion Si
Susetty Alejandra Arteaga Asalde Mg. Administracion Si
Wilson Leonardo Lépez Mg. Administracion Si

Segun Hernandez, (2018) indica que La confiabilidad es un criterio
indispensable que debe cubrir cualquier cuestinario para recoleccion de datos, y se
relaciona con la medida en que la implementacion del mismo instrumento de medicion
genera resultados consistentes, es asi como para una investigacion cuantitativa el
coeficiente de confiabilidad debe variar entre 0 y 1, representando la 0 nula

confiabilidad y el 1 total confiabilidad, por lo que se aplicaria una prueba piloto.

De acuerdo con Naupas et al. (2018), un instrumento es confiable cuando sus
medidas no muestran fluctuaciones y su eficacia no cambia con el tiempo ni al ser
aplicado a distintos participantes. Por lo tanto, conserva su nivel de confiabilidad,

evidenciado por un coeficiente.

Tabla2

Confiabilidad del instrumento
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Alfa de Cronbach N° elementos

Empowerment Estructural 0,855 12
Calidad de servicio 0,907 22

De acuerdo con los resultados de la prueba piloto, se observa que los
instrumentos Empowerment estructural y Calidad de servicio presenta un Alpha de
Cronbach de 0.855 y 0.97 respectivamente, lo cual indica que los instrumentos son

altamente confiables y pueden ser utilizados por el investigador.

3.5. Procedimientos

En primer lugar, se le envi6 al Gerente General y promotor de la Corporacion
educativa Zoe una carta de presentacion y autorizacion para la realizacion de la
encuesta entre sus empleados. Posteriormente, se informo a la directora a cargo
sobre el proceso de la encuesta, los items a considerar y su importancia en la
recopilacion de datos. Ademas, se comunicé con anticipacion a los trabajadores sobre
la encuesta, asegurandoles que la informacion proporcionada seria anonima y
confidencial. Se enfatiz6 que esta informacién se mantendria en estricta reserva y solo
se usaria para propositos académicos, obteniendo asi el consentimiento informado de

los participantes.

La encuesta fue llenada a través del formulario goggle form, enviada via on
line, y los datos obtenidos son tabulados en una hoja Excel para luego ser procesados

en el programa SPSS de la version 26.

3.6. Método de andlisis de datos

Una vez que se tabularon la informacion de la encuesta en Excel, estos
resultados se importaron a una hoja del software estadistico SPSS-26. De este modo,
se realiz6 del andlisis estadistico descriptivo e inferencial, ambos llevados a cabo

dentro de dicho programa.

Esta investigacion se utilizé la estadistica descriptiva para cada variable, que
cuenta con tablas de datos, tablas de frecuencia y creaciéon de figuras estadisticas.
Hernandez (2018).

Asi mismo, se utilizara la estadistica inferencial, utilizada para evaluar hipétesis

y calcular parametros, se fundamenta en el concepto de distribucién muestral. Esto
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nos permite examinar la relacion entre las variables mediante el analisis de la prueba

estadistica de Rho de Spearman.

3.7. Aspectos éticos
Las encuestas llevaron a cabo considerando el principio de consentimiento
informado, guardando la confidencialidad y anonimato de la informacion recopilada.
Asi mismo, el andlisis y las conclusiones se llevaron a cabo de manera objetiva e

imparcial.

Los principios éticos empleados para el presente estudio se expresan en la
Resolucion de Vicerrectorado de investigacion N° 062-2023-VI-UCV.
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IV. RESULTADOS
Resultados descriptivos
Tabla 3

Descripcion de los niveles de la variable Empowerment estructural

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 4.5
_ Medio 3 6.8
Validos
Alto 39 88.6
Total 44 100.0

Interpretacion

En latabla 3, reflejan los datos obtenidos al analizar la informacion recolectada
mediante la encuesta de Empowerment CWEQ-II Spencer, realizada a los
colaboradores pertenecientes a la Corporacion educativa Zoe. Segun los resultados,
el 88.8% de los colaboradores calificaron con el empowerment alto, el 6.8% las

calificaron como medio, y el 4.5% las consideraron bajo

Tabla 4

Descripcion de los niveles de la dimension oportunidad.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 6.8
. Medio 5 11.4
Validos
Alto 36 81.8
Total 44 100.0

Interpretacion

Para la tabla 4, reflejan los datos obtenidos al analizar la informacién
recolectada mediante la encuesta de Empowerment CWEQ-II Spencer, realizada a
los colaboradores pertenecientes a la Corporacién educativa Zoe. Segun los
resultados, el 81.8% de los colaboradores calificaron con el empowerment alto, el

11.4% las calificaron como medio, y el 6.8% las consideraron bajo.
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Tabla 5

Descripcion de los niveles de la dimensién apoyo.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 4.5
_ Medio 4 9.1
Validos
Alto 38 86.4
Total 44 100.0

Interpretacion

En latabla 5, reflejan los datos obtenidos al analizar la informacion recolectada
mediante la encuesta de Empowerment CWEQ-II Spencer, realizada a los
colaboradores pertenecientes a la Corporacion educativa Zoe. Segun los resultados,
el 86.4% de los colaboradores calificaron con el empowerment alto, el 9.1% las

calificaron como medio, y el 4.5% las consideraron bajo.

Tabla 6

Descripcion de los niveles de la dimension acceso a la informacion.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 4.5
Medio 3 6.8
Validos
Alto 39 88.6
Total 44 100.0

Interpretacion

La tabla 6, reflejan los datos obtenidos al analizar la informacion recolectada
mediante la encuesta de Empowerment CWEQ-II Spencer, realizada a los
colaboradores pertenecientes a la Corporacion educativa Zoe. Segun los resultados,
el 88.6% de los colaboradores calificaron con el empowerment alto, el 6.8% las

calificaron como medio, y el 4.5% las consideraron bajo.
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Tabla7

Descripcion de los niveles de la dimension acceso a los recursos.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 4.5
Medio 1 2.3
Validos
Alto 41 93.2
Total 44 100.0

Interpretacion

Para la tabla 7, reflejan los datos obtenidos al analizar la informacién
recolectada mediante la encuesta de Empowerment CWEQ-II Spencer, realizada a
los colaboradores pertenecientes a la Corporacion educativa Zoe. Segun los
resultados, el 93.2% de los colaboradores calificaron con el empowerment alto, el

2.3% las calificaron como medio, y el 4.5% las consideraron bajo.

Tabla 8

Descripcion de los niveles de la variable Calidad de servicio

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 3 6.8
' Regular 3 6.8
Validos
Eficiente 38 86.4
Total 44 100.0

Interpretacion

En la tabla 8, reflejan los datos obtenidos al analizar la informacion recolectada
mediante del instrumento Modelo Estandarizado SERVQUAL, realizada a los
colaboradores pertenecientes a la Corporacion educativa Zoe. Segun los resultados,
el 86.4% de los colaboradores calificaron la Calidad de servicio eficiente, el 6.8% la

calificaron como regular, y el 6.8% las consideraron como deficiente.

Tabla 9

Descripcién de los niveles de la dimension elementos tangibles
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Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 2 4.5
Regular 4 9.1
Vélidos
Eficiente 38 86.4
Total 44 100.0

Interpretacion

La tabla 9, reflejan los datos obtenidos al analizar la informacion recolectada
mediante instrumento Modelo Estandarizado SERVQUAL, realizada a los
colaboradores pertenecientes a la Corporacion educativa Zoe. Segun los resultados,
el 86.4% de los colaboradores calificaron la Calidad de servicio eficiente, el 9.1% la

calificaron como regular, y el 4.5% las consideraron como deficiente.

Tabla 10

Descripcidn de los niveles de la dimension fiabilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 2 4.5
Regular 4 9.1
Validos
Eficiente 38 86.4
Total 44 100.0

Interpretacion

Para la tabla 10, reflejan los datos obtenidos al analizar la informacién
recolectada mediante del instrumento Modelo Estandarizado SERVQUAL, realizada
a los colaboradores pertenecientes a la Corporacion educativa Zoe. Segun los
resultados, el 86.4% de los colaboradores calificaron la Calidad de servicio eficiente,

el 9.1% la calificaron como regular, y el 4.5% las consideraron como deficiente.

Tabla 11
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Descripcion de los niveles de la dimensién Capacidad de respuesta

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 2 4.5
Regular 3 6.8
Vélidos
Eficiente 39 88.6
Total 44 100.0

Interpretacion

Para la tabla 11, reflejan los datos obtenidos al analizar la informacion

recolectada mediante el instrumento Modelo Estandarizado SERVQUAL, realizada a

los colaboradores pertenecientes a la Corporacion educativa Zoe. Segun los

resultados, el 88.6% de los colaboradores calificaron la Calidad de servicio eficiente,

el 6.8% la calificaron como regular, y el 4.5% las consideraron como deficiente.

Tabla 12

Descripcion de los niveles de la dimension Seguridad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 1 2.3
Regular 4 9.1
Validos
Eficiente 39 88.6
Total 44 100.0

Interpretacion

La tabla 12, reflejan los datos obtenidos al analizar la informacion recolectada

mediante el instrumento Modelo Estandarizado SERVQUAL, realizada a los

colaboradores pertenecientes a la Corporacion educativa Zoe. Segun los resultados,

el 88.6% de los colaboradores calificaron la Calidad de servicio eficiente, el 9.1% la

calificaron como regular, y el 2.3% las consideraron como deficiente.
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Tabla 13

Descripcion de los niveles de la dimension Empatia

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 1 2.3
. Regular 13 29.5
Validos .
Eficiente 30 68.2
Total 44 100.0

Interpretacion

En la tabla 13, reflejan los datos obtenidos al analizar la informacion
recolectada mediante el instrumento Modelo Estandarizado SERVQUAL, realizada a
los colaboradores pertenecientes a la Corporacion educativa Zoe. Segun los
resultados, el 68.2% de los colaboradores calificaron la Calidad de servicio eficiente,

el 29.5% la calificaron como regular, y el 2.3% las consideraron como deficiente.

Tabla 14

Contingencia entre Empowerment estructural y la Calidad de Servicio

Calidad de servicio

— — Total
Deficiente  Regular  Eficiente

Baio Recuento 0 1 1 2

) % del total 0,00% 2,30% 2,30%  4,50%

Empowement . Recuento 0 0 3 3
Medio

Estructural % del total 0,00% 0,00% 6,80%  6,80%

Alto Recuento 3 2 34 39

% del total 6,80% 450% 77,30% 88,60%

Total Recuento 3 3 38 44

otal
% del total 6,80% 6,80%  86,40% 100,00%

Interpretacion

En la corporacion educativa Zoe, aproximadamente el 77.3% de los
colaboradores considera el empowerment alto, y al mismo tiempo, perciben la calidad
de servicio como eficiente. Por otro lado, un 6.8% de los colaboradores califica el

empowerment como medio, y la calidad de servicio en nivel eficiente.
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Tabla 15

Contingencia entre dimension oportunidad y la calidad del servicio

Calidad de servicio Total
Deficiente  Regular Eficiente

Recuento 0 1 2 3

% del total 0,00% 2,30% 450%  6,80%

. Recuento 0 0 5 5
Oportunidad %deltotal  0,00% 0,00%  11,40% 11,40%
Recuento 3 2 31 36

% del total 6,80% 4,50% 70,50% 81,80%

Total Recuento 3 3 38 44
% del total 6,80% 6,80% 86,40% 100,00%

Interpretacion

En la corporacion educativa Zoe, aproximadamente el 70.5% de los

colaboradores considera el empowerment alto, y al mismo tiempo, perciben la calidad

de servicio como eficiente. Por otro lado, un 2.3% de los colaboradores califica el

empowerment como medio, y la calidad de servicio en nivel eficiente.

Tablas cruzadas

Tabla 16

Contingencia entre dimension apoyo y la calidad del servicio

Calidad de servicio Total
Deficiente Regular  Eficiente

Recuento 0 1 1 2

% del total 0,00% 2,30% 2,30% 4,50%

Apoyo Recuento 0 0 4 4
% del total 0,00% 0,00% 9,10% 9,10%

Recuento 3 2 33 38

% del total 6,80% 4,50% 75,00%  86,40%

| Recuento 3 3 38 44
Tota % del total 6,80% 6,80% 86,40% 100,00%

Interpretacion

aproximadamente el 75.0% de los colaboradores considera el empowerment
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alto, y al mismo tiempo, perciben la calidad de servicio como eficiente. Por otro lado,

un 2.3% de los colaboradores califica el empowerment como medio, y la calidad de

servicio en nivel eficiente.

Tabla 17

Contingencia entre dimensién acceso a la informacion y la calidad del servicio

Calidad de servicio

— — Total
Deficiente Regular Eficiente

Recuento 0 1 1 2

% del total 0,00% 2,30% 2,30% 4 50%

., Recuento 0 0 3 3
Informacion

% del total 0,00% 0,00% 6,80% 6,80%

Recuento 3 2 34 39

% del total 6,80% 4 50% 77,30% 88,60%

Total Recuento 3 3 38 44

% del total 6,80% 6,80% 86,40% 100,00%

Interpretacion

En la corporacion educativa Zoe, aproximadamente el 77.3% de los

colaboradores considera el empowerment alto, y al mismo tiempo, perciben la calidad

de servicio como eficiente. Por otro lado, un 2.3% de los colaboradores califica el

empowerment como medio, y la calidad de servicio en nivel eficiente.

Tabla 18

Contingencia entre dimension acceso a los recursos y la calidad del servicio

Calidad de servicio Total
Deficiente Regular Eficiente

Recuento 0 1 1 2

% del total 0,00% 2,30% 2,30% 4,50%

Recuento 0 0 1 1
Recursos

% del total 0,00% 0,00% 2,30% 2,30%

Recuento 3 2 36 41

% del total 6,80% 4,50% 81,80% 93,20%
Total Recuento 3 3 38 44

27



% del total 6,80% 6,80% 86,40% 100,00%

Interpretacion

En la corporacion educativa Zoe, aproximadamente el 81.8% de los
colaboradores considera el empowerment alto, y al mismo tiempo, perciben la calidad
de servicio como eficiente. Por otro lado, un 4.5% de los colaboradores califica el

empowerment como medio, y la calidad de servicio en nivel eficiente.

Exploracion inferencial

Test de normalidad

La prueba de normalidad se realiza antes de realizar una prueba paramétrica,
por ello es sumamente importante validar que los datos presentan una distribucion
normal, es por ello que a continuacion se realizara el contraste de hipotesis para

determinar la normalidad de los datos analizados.

Contraste de

normalidad

Ho: Los datos siguen una distribucion normal
Ha: Los datos no siguen una distribucién normal.
Decision
Si el sig. P value <0.05 se rechaza la Ho
Si el sig P value >0.05 se acepta la Ho
Como la muestra determinada “n” fue menor de 50 casos, se empleara el

estadistico Shapiro-Wilk para el contraste de hipétesis de normalidad.

Tabla 19

Test de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Empowerment 373 44 ,000
Oportunidades ,486 44 ,000
Apoyo 416 44 ,000
Informacién 373 44 ,000
Recursos 274 44 ,000
Calidad de servicio 413 44 ,000
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Elementos tangibles 416

Fiabilidad 416
Capacidad de respuesta 373
Seguridad 377
Empatia ,629

44
44
44

44
44

,000
,000
,000

,000
,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Interpretacion:

Para la tabla 19 se presenta sobre la aplicacién del estadistico Shapiro -Wilk,

esta prueba se usa del tamafio de la muestra es inferior a 50 casos. Se observa el p

valor significancia de 0.00, el cual es inferior al nivel de significancia de 0.05, este

comportamiento observa en las variables empowerment y calidad de servicio como

respectivas dimensiones, por lo que se rechaza la hipotesis nula. Esto indica datos

no presentan una distribucion normal, deriva en eleccion sobre una estadistica no

paramétrica como la Rho de Spearman para evaluar las hipétesis de la presente

pesquisa.

Correlacion de Hipotesis

Hipotesis General:

HO: No existe relacion significativa del empowerment estructural y la calidad

del servicio de la Corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Ha: Existe relacion significativa del empowerment estructural y la calidad del

servicio de la Corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Reglas de decision:

Intervalo de confianza: 95%. Nivel de significacion: .05 Prueba estadistica:

Rho de Spearman

Tabla 20

Correlaciones entre Empowerment y la Calidad de servicio

Calidad de servicio

Coeficiente de
Rho de correlacion

Spearman Empowerment Sig. (bilateral)
N

A24%

0,004
44

Interpretacion:
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De la tabla 20 aprecia del valor p siendo menor a .05, indica que rechaza Ho.
Por consiguiente, se determina que hay una relacion significativa entre el
empowerment estructural y calidad del servicio de la Corporacion educativa Zoe,
Chiclayo 2023.
Hipotesis Especifica 1:
Ho: No existe relacion significativa del acceso a la oportunidad y la calidad
del servicio de la Corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023.
Ha: Existe relacion significativa del acceso a la oportunidad y la calidad del
servicio de la Corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023

Reglas de decision:
Intervalo de confianza: 95% Nivel de significacion: .05 Prueba estadistica:
Rho de Spearman.

Tabla 21

Correlaciones entre Oportunidades y la Calidad de servicio

Calidad de servicio

Coeficiente de

. ,379*

Rho de Ooortunidad correlacion
Spearman P Sig. (bilateral) 0,011
N 44

Interpretacion:

La tabla 21 aprecia el valor p es menor de .05, esto rechaza la HO. Por ende,
se establece que hay una relacion significativa del acceso a la oportunidad y calidad

del servicio de la Corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023,

Hipotesis Especifica 2:

Ho: No existe relacion significativa del acceso al apoyo y la calidad del
servicio de la Corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Ha: Existe relacion significativa del acceso al apoyo y la calidad del servicio

de la Corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023

Reglas de decision:

Intervalo de confianza: 95% Nivel de significacion: .05 Prueba estadistica:
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Rho de Spearman

Tabla 22

Correlaciones entre Apoyo y la Calidad de servicio

Calidad de servicio

Coeficiente de

n 0,400

Rho de ADOVO correlacion
Spearman poy Sig. (bilateral) 0,007
N 44

Interpretacion:

La tabla 22 aprecia del valor p siendo menor de .05, se observa que rechaza
HO. Por ende, se determina que existe relacion significativa de la dimension apoyo y
calidad del servicio de la Corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023.
Hipotesis Especifica 3:
Ho: No existe relacion significativa del acceso a la informacion y la calidad
del servicio de la Corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023.
Ha: Existe relacion significativa del acceso a la informacion y la calidad del

servicio de la Corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023

Reglas de decision

Intervalo de confianza: 95% Nivel de significacion: .05 Prueba estadistica:

Rho de Spearman

Tabla 23

Correlaciones entre informacién y la calidad de servicio

Calidad de servicio

Coeficiente de

. A410**

Rho de Informacion correlacion
Spearman Sig. (bilateral) 0,006
N 44

Interpretacion:

Para la tabla 23 aprecia del valor p siendo menor de .05, muestra que rechaza

HO. Por ende, se establece que hay una relacion significativa del acceso a la

informacién en la calidad del servicio de la Corporacién educativa Zoe, Chiclayo
2023.
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Hipotesis Especifica 4:

Ho: No existe relacion significativa del acceso de recursos y la calidad del
servicio de la Corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Ha: Existe relacion significativa del acceso de recursos y la calidad del

servicio de la Corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023

Reglas de decision:
Intervalo de confianza: 95% Nivel de significacion: .05 Prueba estadistica:

Rho de Spearman

Tabla 24

Correlaciones entre recursos y la calidad de servicio

Calidad de servicio

Coeficiente de

Rho de Recur correlacion 400
Spearman ecursos Sig. (bilateral) 0,007
N 44

Interpretacion:

La tabla 24 aprecia siendo menor de .05, esto indica que se rechaza HO. En
consecuencia, se determina que existe relacion estadisticamente significativa del
acceso a los recursos en la calidad del servicio de la Corporacion educativa Zoe,
Chiclayo 2023.
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V. DISCUSION

Los resultados indicaron que la corporacion educativa aplica el empowerment
estructural alto con un 88.6% Yy la apreciacion de la calidad del servicio es eficiente
con un 86.4%. Basandose en andlisis de recoleccidén de datos, se observa que se
confirma la hipotesis y logra mostrar la relacion positiva significativa del
empowerment estructural y calidad del servicio, en donde presenta el coeficiente
logrando correlacion rs=.424 (p valor=0.00 < a 0.05). Con lo expuesto, este resultado
concuerda con el investigador Oseda (2020) quien, en sus hallazgos, concluye su
presencia de relacion positiva, donde su coeficiente de correlacion rs= 0.944 424 (p
valor= 0.00 < a 0.05). La encuesta de su investigacion se orientd hacia los
colaboradores administrativos de la Universidad Privada, quienes indicaron que la
empresa tiene un resultado de empowerment en nivel moderado con un 63.5% y un
desempeiio laboral de rango regular de 68.2% para las dimensiones utilizadas. La
autora recomendd que se debieran formar politicas y estructuras permitiendo a
colaboradores desarrollen una autonomia en el trabajo y al mismo tiempo se sientan
respaldados por su organizacion, permitiendo el acceso a la informacion y recursos

para poder desarrollar mejor sus funciones.

Asi mismo, la conclusion de este estudio se asemeja a la investigacion de
Argque (2023) lo cual emplea una correlacion positiva sobre el empoderamiento y
compromiso laboral, con un coeficiente correlacion fue 0.762, asi pues, el autor
sefiala que el empoderamiento siendo esencial como Util sobre gestion, siendo
potencia, incentiva, guia y crea conformidades de robustecer la posicion a
empleados. La autora recomienda que se debiera fomentar la estrategia de
empoderamiento mediante talleres o cursos, por lo tanto, el empoderamiento es una
estrategia clave para que los empleados se sientan motivados e involucrados, asi

ayuda a incrementar el compromiso laboral y mejora la calidad del servicio brindado.

En la investigacion de Alfaro (2020) sustenta que hay una relacion positiva
entre el liderazgo de los trabajadores debido al empoderamiento y su influencia en la
calidad del servicio la unidad de gestion educativa en una localidad, por lo que se le
recomienda que los lideres gerenciales puedan fomentar incentivar el trabajo en
unidad de equipo para poder elevar el desempefio de cada trabajador, asi mismo que
los lideres y/o jefes se involucren dentro de los procesos para que se cumplan asi las
actividades programadas de manera académica anualmente, creando espacios de
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equilibrio y respeto entre los integrantes de todas las &reas.

En relacion con la primera hipotesis especifica, los resultados evidenciaron
que corporacion educativa Zoe tiene un nivel alto de oportunidad con un valor del
81.8%. Asi mismo, respecto a la dimension Oportunidad y calidad del servicio
presentando una relacion significativa positiva (.379).

Este resultado coincide con la investigacion de Mufioz (2022) que indica que
existe un indice de correlacién entre el desarrollo de metas y objetivos, indicador de
la dimension oportunidad y el empowerment, en su investigacion elaborada en el
Ferrocarrill Central Andino (.886). Por tanto, con una adecuada implementacién y
gestion del empowerment, se lograra alcanzar la mayoria de los objetivos propuestos.
Ademas, el autor sugiere a la alta direccion establecer directrices corporativas
relacionadas con la creacion de herramientas de evaluacion de metas, de modo que
los empleados puedan entender su progreso y, de esta manera, se estimulen en una

competencia interna.

La segunda hipotesis, los resultados obtenidos en el presente estudio, indican
su presencia del apoyo con calidad del servicio brindado (.400). Para la investigacion
de Vergara (2023) en donde concluye de presencia de relacion positiva sobre la
dimension apoyo y el compromiso en empresa brindado un mejor servicio al cliente.
El estudio presento un coeficiente de relacién sobre 0.498. La autora concluye que
cuanto mayor es el apoyo que se recibe por parte de los colegas, superiores o
técnicos, se aprecia un mayor compromiso organizacional en la institucion, por lo que
recomienda desarrollar actividades orientadas al fortalecimiento de relaciones
intrapersonales a fin de mejorar los lazos de apoyo entre trabajadores de la

organizacion.

En la investigacion realizada por Orgambidez (2018) menciona que el acceso
al apoyo consiste en que el colaborador pueda recibir el feed back adecuado, de
parte de todo el equipo de trabajo en todas las escalas, sean subordinados,
compairieros y lideres directos. Asi que los resultados de la investigacion muestran
gue existe relacion entre las dimensiones, por lo que recomienda planes de formacién
y crear espacios para el desarrollo profesional de mayores oportunidades para

aprender y adquirir nuevos conocimientos.
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Asi mismo, Huaringa (2021) en su investigacion muestra que existe una
relacién positiva y significativa del acceso al apoyo con el bienestar laboral y el
servicio que entregan en la empresa en mencion de un 0.544. Por lo que recomienda
gue la empresa debe de dar énfasis a los elementos del acceso a la informacién para
gue se pueda empezar a laborar con la debida transparencia y que todos los
involucrados tengan la informacién necesaria para el desarrollo de sus actividades y
su tranquilidad. También comenta, que es recomendable organizar reuniones con
una frecuencia moderada para indicar las noticias y anuncios mas resaltantes con la
finalidad que los integrantes puedan sentirse involucrados en la institucion y realizar

las preguntas o dudas que puedan haber surgido.

La tercera hipétesis, indicaron una correlacion significativa entre las variables
calidad de servicio y acceso a la informacion, proporcionado por corporacion
educativa Zoe fue .410. Este hallazgo alinea del estudio sobre Mufioz (2022), muestra
la relacion directa y notable del empowerment y comunicacion organizacional. Al
analizar los datos, se observa un Rho de Spearman de 0.849. Por lo tanto, se sugiere
gue una adecuada implementacion y gestion del empowerment puede potenciar las
técnicas de comunicacion en la organizacion estudiada. Ademas, el autor recomienda
mejorar las estrategias de comunicacion organizacional, ya que, en ocasiones, la
informacién no se transmite de manera oportuna, lo que puede generar
complicaciones. Es esencial que todos los colaboradores estén informados y al tanto

de las actividades a llevar a cabo.

Asi mismo, Hinostroza (2022) identifica en el desarrollo de su investigacion
gue existe una relacion directa y positiva moderada (Rho = 0.441 y p=valor 0.000)
entre el desarrollo cuyo indicador posiciona como el comparto de informacion y el
servicio laboral de los integrantes colaboradores de una entidad financiera, de tal
forma que el area correspondiente de crecimiento profesional impulso por medio de
capacitaciones y talleres ajustadas a la necesidad y realidad. Por lo que recomienda
el uso de la herramienta gerencial del empowerment en la institucion, dado que ayuda
a gestionar mejor los inconvenientes presentados a través de la toma de decisiones
adecuadas. También recomienda abrir un programa de incentivos no remunerativos,
los cuales pueden estar basados en un reconocimiento del trabajador que le permitan

a este desarrollarse e impulsarse en el desarrollo de las actividades diarias.

También en la investigacion sustentada por Leyva (2020) menciona que existe
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una relacién directa y significativa del desarrollo y compartir la informacion mas
resaltante con la calidad de servicio que se brinda a base de la productividad, debido
gue se correlaciona con el Rho de Spearman 8rho = 0.709) y una significancia de p=
0.000. Bajo el alcance de esta relacion. Leyva, propone que la gerencia general
pueda implementar dentro de sus politicas la autonomia para que los lideres directos
e indirectos puedan tener acceso a su area de trabajo y tomar las decisiones
sabiamente y con responsabilidad que le puesto lo amerita. Asi mismo, implementar
el liderazgo participativo en las agencias de todos los miembros que pertenecen al

equipo con la visién de integrar la confianza entre los colaboradores.

En el estudio de Alfaro (2022) menciona que existe una relacion positiva entre
las variables del estudio en los colaboradores del hotel San Eduardo, por lo que se
recomienda que la organizacion de estudio pueda implementar un activos de la
organizacion importantes y requeridos en la institucion educativa, como son el
manual de la las funciones dentro de una organizacion, un reglamento de la
organizacion en donde indiquen las pautas necesarias que el colaborar tiene dentro
de la organizacion. Asi mismo, el investigador sostiene que se debe poner en practica
de manera semanalmente las técnicas de coaching empresarial para que pueda
aumentar el empoderamiento de los colaboradores del hostal en mencién y asi el
colaborador pueda poner en préactica lo aprendido dentro del empowerment para que
asuma responsabilidades con disciplina y ayudarle asi en su crecimiento personal y

profesional.

Respecto a la cuarta hipotesis, el estudio efectuado en la corporacion
educativa Zoe arroja un valor de .400, indicando la presencia de una correlacion
estadisticamente significativa del acceso a los recursos en la calidad del servicio.
Concordando con el estudio de Vergara (2023) donde indica que existe una relacion
entre recursos y el compromiso en la organizacion, teniendo sobre Sperman (.575)
indicando que existe una relacion positiva estadisticamente entre ambas variables,
concluyendo que cuanto mejor sea el mecanismo estructural que permita a los
colaboradores acceder a los recursos esenciales para una adecuada ejecucion de su
trabajo, se apreciara un mayor compromiso en la organizacién por ende una mejora

en la calidad del servicio ofrecido.
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Asi mismo, Mufioz (2022) concluye en su investigacion desarrollada que existe
una relacion positiva entre las variables en cuanto al manejo de los recursos, ya que
al procesar la informacion se obtuvo una correlacion estadisticamente significativa,
es por ello que se necesita una correcta aplicacion y manejo del empowerment en
base al manejo de los recursos. La investigadora recomienda, desarrollar estrategias

de empoderamiento y trabajar con cada tipo de colaborador.
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VI. CONCLUSIONES

Basandose en los hallazgos de la investigacion, se concluyen en lo siguiente:

Primera. Se evaluo la correlacion de estrategias de empowerment estructural
y calidad del servicio. Segun los resultados de la prueba de hipétesis general, se
observé un coeficiente de correlacion de 0.424 (p-valor=0.000 < 0.05). Esto muestra
una relacion positiva moderad. Los empleados de la institucion educativa sefialaron
que la implementaciéon de la estrategia de empowerment estructural es alta,
alcanzando un 88.6%. De igual manera, perciben que la calidad del servicio ofrecido
es eficaz, con un 86.4%.

Segunda. Se analiz6 la relacion de la dimension "oportunidad” y calidad del
servicio. Se registro un coeficiente fue 0.379 (p-valor=0.000 < 0.05). Esto sugiere una
correlacion positiva moderada. Los empleados del centro educativo reportaron que
la implementacion de la estrategia de empowerment estructural alcanza un 81.8%.
De manera similar, observan de la calidad del servicio proporcionado fue eficiente,

con un 86.4%

Tercera. Se evaluo el grado de relacion entre la dimensién “apoyo” y calidad
de servicio, segun los hallazgos de la prueba de hipdtesis 2, donde muestra un
coeficiente de 0.400 (p valor=0.000 < 0.05) Se concluye el hallazgo de una
correlacién positiva moderada entre las variables. Los colaboradores del centro
educativa indicaron que el desempefio de la estrategia del empowerment estructural
es alta con un 88.6%, asi mismo la percepcion de la calidad del servicio es eficiente

con un 86.4%.

Cuarta. Se analizé la relacion de la dimensién "acceso a la informacion” y
calidad del servicio. De acuerdo a los datos de la prueba de hipotesis especifica 3,
mostrando un coeficiente de 0.410 (p-valor=0.000 < 0.05). Mostrando una relacion
positiva moderada. Los colaboradores del centro educativo reportaron que
implementacion a estrategia de empowerment estructural es alta, con un 88.6%. De

manera similar, sienten que la calidad del servicio ofrecido es eficiente, con un 86.4%

Quinta. Se analiz6 la relacion de la dimension "acceso a los recursos” y
calidad del servicio. Basandose de recolectar los satos sobre la prueba de hipotesis

especifica 4, registré un coeficiente de 0.400 (p-valor=0.000 < 0.05). Evidenciando

38



una relacion positiva moderada. Los colaboradores de la institucion educativa
manifestaron que la implementacion de la estrategia de empowerment estructural es
notablemente alta, alcanzando un 93.2%. Del mismo modo, consideran que la calidad

del servicio brindado es alta eficiencia, con un porcentaje del 86.4%.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. El Gerente General de la Corporacion Educativa Zoe, debe
implementar en sus liderados directos un Plan de Accion de frecuencia anual, en
donde se defina el ambito de trabajo, sus prioridades del area y metas trazadas a lo
largo del afio. De igual manera sus lideres directos (docentes de aula) deben hacerlo
con sus liderados (auxiliares) para dar continuidad en el proceso, como una hoja de
ruta. Este Plan de Accion, debe funcionar con un acompafiamiento continuo,
estableciendo seguimiento a las metas propuestas. Es importante definir un
reconocimiento por el logro de los objetivos.

Segundo. El Gerente General de la Corporacion Educativa Zoe, debe
implementar estrategias de educacion por y para el trabajo, en donde el colaborador
le permita posicionarse dentro de sus funciones cada vez mas y generar
conocimientos dentro de la organizacion y fuera de ella, a través de un plan de
capacitaciones, de acuerdo con las habilidades de cada uno. Este plan de
capacitaciones debe ir ligado a las metas trazadas por cada lider en el Plan de

Accion.

Tercero. ElI Gerente General de la Corporacion Educativa Zoe, debe
implementar dentro de sus procesos el feedback 360 en sus colaboradores, haciendo
gue todos puedan tener una retroalimentacion de alguna actividad especifica para
gue juntos puedan identificar los logros obtenidos y las oportunidades de mejora en

cada uno o en forma grupal.

Cuarto. ElI Gerente General de la Corporacion Educativa Zoe, debe
implementar workshops minimo 3 veces al afio electivo, en donde el gerente pueda
fomentar espacios de comunicacion, escucha activa y dar informacién relevante de

la empresa.

Quinto. ElI Gerente General de la Corporacion Educativa Zoe, debe
implementar capacitaciones al personal sobre Gestion del tiempo y su efectividad de
manera anual, con la finalidad de que los colaboradores puedan identificar y clasificar

las actividades a realizar dentro de sus funciones.
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Anexo 1. Matriz operacional

Dimension Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimension Indicadores ftem Escala de medicién Nivel y rangos
Trabajo estimulante 1
Oportunidades Nuevas habilidades 2
Desarrollo de tareas 3
Se medird a través de 4 .
) . Tareas especificas 4
Empowerment estructural es dimensiones: apoyo, acceso a la
P . informacion, acceso a los recursos, Apoyo Feedback > 1. Totalmente de
una herramienta . , -
. ‘ y oportunidades, las cuales serdn Resolucion de problemas 6 acuerdo
organizacional que permite evaluadas con un cuestionario para 2. De acuerdo
VARIABLE 1 que el colaborador pueda P Estado actual de la 7 : . -
. el Empowerment CWEQ-Il.s, 9 organizacion 3. Ni de acuerdo, ni 1. Eficiente
EMPOWERMENT activar los recursos y - , .
. indicadores y 16 item medidos por ., o, desacuerdo 2. Regular
ESTRUCTURAL oportunidades para el logro . Informacion | Valores de la organizacion 8 g
. la escala de Likert. 4. En desacuerdo 3. Deficiente
de sus objetivos ) ) o . -
o El cuestionario e mencién sera Objetivos de la 5. Totalmente en
organizacionales. A 9
: llenado por los colaboradores de la organizacion Desacuerdo
(Orgambidez et al., 2018) - . - -
Corporacion Educativa Zoe, Tiempo para realizar 10
Chiclayo. tareas
Recursos Tiempo para cumplir 11
requisitos
Ayuda cuando se necesita 12
Elementos Infraestructura 1.2
tangibles Prestacién de Servicio 3,4
Compromiso 5
. . Se basa en el modelo estandarizado Fiabilidad Eficiencia 6,7
La calidad del servicio es SERVQUAL, y se medira usando la ficaci
considerada como el juicio . ¥ . Eficacia 89 1. Totalmente de
. : técnica de encuesta e instrumento il
que realiza el cliente acerca N Dialogo 10 acuerdo
de | excelencia de cuestionario que cuenta con: 5 Capacidad de . > De acuerdo
VARIABLE 2 < v dimensiones, 14 indicadores y 22 ¢ Aptitud 11,12 : . -
superioridad del servicio , : respuesta 3. Ni de acuerdo, ni 1. Eficiente
CALIDAD DEL . item medidos por la escala de Rapidez 13
SERVICIO brindado basado en Likert P desacuerdo 2. Regular
resultados de comparar . . ' - . Confianza 14 15 4. En desacuerdo 3. Deficiente
) -, El cuestionario en mencién sera ’
expectativas y percepcioén del ) — 5. Totalmente en
) . llenado por los colaboradores de la Seguridad Amabilidad 16
consumidor (Malpartida, - . Desacuerdo
Corporaciéon Educativa Zoe,
2022). . Destreza 17
Chiclayo.
Respeto 18,19
Empatia Entendimiento 20
Necesidades 21,22




Anexo 2. Matriz de consistencia

Titulo: Empowerment estructural en la calidad del servicio de la Corporacion educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Variables e indicadores

Problemas Objetivos Hipotesis -
Variable 1: Empowerment estructural
Problema General: Objetivo general: Hip6tesis general: Dimensiones Indicadores ftems Esca_la_ fje Niveles y
medicién rangos
Trabajo estimulante
. Nuevas habilidades
. o . . . . o Oportunidades 1,2,3
¢cudl es la relacion del Determinar la influencia del existe relacion significativa del P 1.
empowerment estructural en la | empowerment estructural en la | empowerment estructural en la Desarrollo de tareas Totalmente
calidad del servicio de la calidad del servicio de la calidad del servicio de la — de acuerdo
corporacién educativa Zoe, Corporacién Educativa Zoe, Corporacién educativa Zoe, Tareas especificas Ad d
Chiclayo 2023? Chiclayo 2023. Chiclayo 2023 Feedback ecuado
Apoyo =~ 4,5,6 2. De Eficiente
Resolucién de acuerdo [9-12]
problemas )
3. Nide
Estado actual de la . Regular
S acuerdo, ni
- _ - s - organizacion Aceptable
Problemas Especificos: Objetivos especificos: Hipotesis especificas: val del desacuerdo [7-11]
Informacioén alores de 1a 7,8,9
organizacion 4. En
Objetivos de la desacuerdo Inadecuado
Problema especifico 1 Objetivo especifico 1 Hipotesis especifica 1 Jetivos ae Deficiente
organizacion [2-16]
Tiempo para realizar S.
. ., L g . tareas Totalmente
¢eual es la relacion de la Determinar el nivel de relacion Z)giige;ag%npcs)'rgﬂ;]fi'ggg\':ndlzl R Tiempo para cumplir 101112 b en q
i i i i ecursos L 11, esacuerdo
O o S candatoe | el coortrided o0 ot | * cala defsenviio e
. . X . Corporacion educativa Zoe Ayuda cuando se
’) ’
educativa Zoe, Chiclayo 2023? | educativa Zoe, Chiclayo 2023 Chiclayo 2023 necesita
Variable 2: Calidad de Servicio
1.
Problema especifico 2 Objetivo especifico 2 Hipétesis especifica 2 Infraestructura Totalmente | Adecuado
Elementos 1234 de acuerdo Eficiente
tangibles e [9-12]
,cudl es la relacion del i I nivel de relaci6 i lacién significativa del Prestacion de 2. De
¢eudl es larelacion del apoyo | Determinar el nivel de relacion | existe relacion significativa de Servicio acuerdo Aceptable
en la calidad de servicio de la del apoyo en la calidad de acceso al apoyo en la calidad [7-11]
corporacion educativa Zoe, servicio de la Corporacion del servicio de la Corporacion Compromiso 3. Nide
Chiclayo 2023? educativa Zoe, Chiclayo 2023. | educativa Zoe, Chiclayo 2023 Fiabilidad Eficiencia 567,89 acuerdo, ni | Inadecuado
X — o - P — desacuerdo | Deficiente
Problema especifico 3 Objetivo especifico 3 Hipotesis especifica 3 Eficacia [2-16]
¢cuadl es la relacion del acceso | Determinar el nivel de relacion | existe relacion significativa del | Capacidad de Dialogo 10,11,12,13 4. En




a la informacion en la calidad
de servicio de la corporacién
educativa Zoe, Chiclayo 2023?

del acceso a la informacién en
la calidad de servicio de la
Corporacion educativa Zoe,
Chiclayo 2023

acceso a la informacion en la
calidad del servicio de la
Corporacioén educativa Zoe,
Chiclayo 2023

respuesta

Aptitud

Rapidez

Problema especifico 4

Objetivo especifico 4

Hipotesis especifica 4

¢Jcudl es la relacion del acceso

a los recursos en la calidad de
servicio de la corporacion

educativa Zoe, Chiclayo 2023?

Determinar el nivel de relacion
del acceso a los recursos en
la calidad de servicio de la
Corporacién educativa Zoe,
Chiclayo 2023.

existe relacion significativa del
acceso a los recursos en la
calidad del servicio de la
Corporacién educativa Zoe,
Chiclayo 2023.

Seguridad

Confianza

Amabilidad

Destreza

14,15,16,17

Empatia

Respeto

Entendimiento

Necesidades

18,19,20,21,22

desacuerdo

5.
Totalmente
en
Desacuerdo




Anexo 3. Instrumentos de recoleccién de datos

Est4 dirigida a los colaboradores de la corporacion educativa Zoe del distrito de

Chiclayo, por ser la poblaciéon objetiva de la presente investigacion.

MODELO DEL INSTRUMENTO PARA VARIABLE EMPOWERMENT

ESTRUCTURAL

INSTRUCCIONES: Esta encuesta busca recopilar informacién sobre “Empowerment

estructural y Calidad del Servicio, en la corporacion educativa Zoe, por ello que se le

solicita responder a las siguientes preguntas. Leer con mucha atencion y elegir la

alternativa que usted considere correcta, marcando segun corresponda. Esta técnica

tiene caracter andénimo y confidencial, se agradece su amable colaboracion.
OPCIONES DE RESPUESTA

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo, De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni desacuerdo acuerdo

Variable 1: Empowerment Estructural
Dimensién 1: Oportunidades

N° ITEMS 1 2 3 4 5

1 ¢ Mi trabajo es estimulante?

> ¢, Tengo oportunidad de adquirir nuevas habilidades

y conocimientos en el trabajo?
3 ¢,Desarrollo tareas que emplean todas
sus habilidades y conocimientos?

Dimension 2: Apoyo

N° ITEMS 1 2 3 4 5

4 ¢, Recibo informacion especifica sobre las cosas que

hago bien?
5 ¢,Recibo comentarios concretos sobre las cosas que
podria mejorar?
6 ¢, Recibo consejos Utiles o sugerencias sobre la
solucién de problemas?

Dimension 3: Informacion

N° ITEMS 1 2 3 4 5

7 ¢ Recibo informacion sobre el estado actual de la

organizacién?




¢ Se ha compartido conmigo, los valores de la
organizacion?

¢ Se ha compartido conmigo, los objetivos
organizacionales?

Dimensién 4: Recursos

N° ITEMS
10 ¢ Tengo el tiempo necesario para
realizar el trabajo encargado?
11 ¢Dispongo del tiempo necesario para
cumplir los requisitos del trabajo?
12 ¢, Tengo la oportunidad de conseguir

ayuda temporal cuando la necesito?




MODELO DEL INSTRUMENTO PARA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCIONES: Esta encuesta busca recopilar informacion sobre “Empowerment

estructural y Calidad del Servicio, en la corporacion educativa Zoe, por ello que se le

solicita responder a las siguientes preguntas. Leer con mucha atencion y elegir la

alternativa que usted considere correcta, marcando segun corresponda. Esta técnica

tiene caracter anénimo y confidencial, se agradece su amable colaboracion.
OPCIONES DE RESPUESTA

1 2 3 4 5

Totalmente en En Ni de acuerdo, De acuerdo Totalmente de

desacuerdo desacuerdo ni desacuerdo acuerdo
Variable 1: Empowerment Estructural
Dimension 1: Elementos tangibles

N° ITEMS 1 2 3 4 5

1 ¢Lainstitucién educativa cuenta con equipos

modernos?
> ¢La institucion educativa cuenta con instalaciones
atractivas para poder ejercer mi trabajo?
3 ¢.Se esmera la corporacién educativa por la buena
presencia de sus colaboradores?
¢La corporacion educativa cuenta con recursos
4 | materiales atractivos e interactivos que me permiten
mi desempeno?

Dimension 2: Fiabilidad

N° ITEMS 1 2 3 4 5

5 ¢,La corporacion educativa se esfuerza por cumplir

lo prometido con el servicio educativo?
6 ¢.¢La corporacion educativa muestrsa interés por
resolver los conflictos de mi &rea de trabajo?
7 ¢La corporacion educativa brinda el servicio ofrecido
desde un inicio




¢La corporacion educativa me brinda su atencion de

8 . : )
manera inmediata cuando lo necesito?
¢La corporacion educativa cuenta con un staff
9 capacitado que evita cometer errores con la

informacion brindada?

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Ne ITEMS
¢La corporacion educativa me permite comunicarme
10 | con el padre de familia respecto al aprendizaje de su
hijo u otras actividades acorde a mis funciones?
11 ¢La corporacién educativa siempre esta dispuesta a
atenderme en cualquier momento?
12 ¢,La corporacion educativa me brinda ayuda para
poder resolver problemas de manera inmediata?
13 ¢La corporacion educativa me brinda informacién

de manera oportuna cuando lo necesito?

Dimensién 4: Seguridad

N° ITEMS
14 ¢ La corporacion educativa cuenta con un staff que
trasmite confianza?
¢,La corporacion educativa brinda informacién para
15 | ser compartida con el padre de familia de manera
segura?
16 ¢ La corporaciéon educativa brinda un trato amable a
su personal?
17 ¢La corporacién educativa no nos limita para brindar

los conocimientos adquiridos durante mi trabajo?

Dimension 5: Empatia

NO

ITEMS




¢, Recibo una atencion personalizada de parte de la

18 e ;
corporacion educativa?

¢La corporacion educativa ha coordinado conmigo

19 los horarios establecidos para la atenciéon de
inquietudes por parte del padre de familia?
20 ¢La corporacién educativa ofrece informacion clara
y precisa para realizar mis actividades?
21 ¢La corporacién educativa se preocupa por mi
bienestar??

29 ¢La corporaciéon educativa me ayuda a comprender

las necesidades del padre de familia?




Anexo 4. Autorizacion de aplicacién de instrumentos

&l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS5 RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONE S

Diatos Generales

Mombre de la Organizacicn RLUC 208051528020

CORPORACION EDUCATIVA Z0E
|.E.P. NEW PEOPLE KIDE

Mombre del Titular o Representanie legal:
MUMOZ MEZA YATSEM EVELIC - GERENTE GEMERAL

Mombres y Apellidos Dol
MUMDZ MEZA YATSEN EVELID 43371672

Consentimiento:

De conformidad con o establecido en el articulo 7°, fiteral *F del cddigo de Etics en Invesfigacion
de |la Universidad César Vallsjo ™, autorizo [=], no autorizo [] publicar LA IDENTIDAD DE LA
ORGAMIZACICN, en la cual se lava 8 cabo la investigacion:

Mombre del Trabajo de Investigacion | RUC

Influencia del Empowarment an la calidad del servicio de la Corporacion educsfiva Zoe,
Lambayesque 2023.

Mombre del Programa Academico:

Maestria en Administracion de Megocios (MBA]

Autor: Mombres v Apslidos DMl

ASALDE CABREJOS SHEY WARE 43281880

En caso de autorizarse, =0y consciente que |a investigacicén sera alojada en el Repositorio
Imstitucional de la LICV, la misma gue sera de scceso sbierto para los usuarios y podrd ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual comesponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugary Fecha: Chiclayo, 23 de octubre de 2023

ING. YATSEN EVELIO MUNOZ MEZA
REPRESENTANTE LEGAL
CORPORACION EDUCATIVA ZOE 5.A.C.

%] Codiga de Efica =n Inveastipacin de s Universidad César Vallejo Arficulo 7°, Bseral °F Para difundir o publicar los
rasultados de un trabajo de Investigaclon es necesarlo mantener bajo anonimato @l nombre de la netitucldn
donde &6 v 8 cabo &l estudio, s8Ivo &l CA80 &0 qUe haya un acusrdo formal con &l gerante o dirsctor de &
onganlzacldn, para que se difunda i3 Identbdad de I3 Institucion. Por ello, tanfo en los proyectos de Investigaclon

samo &0 los Informas o eele, mo cr deberd Inolulr B darosminaolén @ la anganlzaslén, pens ol cerd naoscans dscorbir cuc
zaraotorictosc.



Anexo 5 Prueba de normalidad

Test de normalidad

La prueba de normalidad se realiza antes de realizar una prueba paramétrica, por ello
es sumamente importante validar que los datos presentan una distribucion normal, es
por ello que a continuacion se realizara el contraste de hipo6tesis para determinar la
normalidad de los datos analizados.

Contraste de normalidad

Ho: Los datos siguen una distribucion normal

Ha: Los datos no siguen una distribucién normal.

Decision

Si el sig. P value<0.05 se rechaza la Ho

Si el sig P value>0.05 se acepta la Ho

Como la muestra determinada “n” fue menor de 50 casos, se empleara el estadistico

Shapiro-Wilk para el contraste de hipotesis de normalidad.

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

Empowerment 373 44 ,000
Oportunidades ,486 44 ,000
Apoyo ,416 44 ,000
Informacion ,373 44 ,000
Recursos 274 44 ,000
Calidad de servicio 413 44 ,000
Elementos tangibles 416 44 ,000
Fiabilidad 416 44 ,000
Capacidad de respuesta 373 44 ,000
Seguridad 377 44 ,000
Empatia ,629 44 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Interpretacion:

En la Tabla se presenta la aplicacidon del estadistico Shapiro -Wilk, esta prueba se usa
dado que la muestra es menor de 50 casos. De los resultados se observa que el p valor
de significancia es 0.00, el cual es menor que el nivel de significancia de 0.05, este
comportamiento se observa en las variables empowerment y calidad de servicio como
en sus respectivas dimensiones, por lo que se rechaza la hipétesis nula. Esto indica
gue los datos no siguen una distribucién normal, lo que deriva en la eleccién de una
estadistica no paramétrica como la Rho de Spearman para contrastar las hipétesis de

la presente pesquisa.
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Anexo 7 Evaluacion por juicio de experto

Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento para medir la
Variable Empowerment estructural. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
gue sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Yuliana Del Rosario Cabrejos Bravo
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa (x) Organizacional ()

i o ] Administracion
Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: | Universidad César Vallejo / Universidad Norbert Wiener

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ()
el area: Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion Asesora de Tesis en Pregrado y Posgrado

(si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos del Instrumento:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Empowerment estructural

Autor:

Modelo CWEQ-II
Adaptado por SHEY VANE ASALDE CABREJOS

Procedencia:

Cuestionario adaptado

Administracion:

Individual

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Corporacion Educativa Zoe

Significacion:

El cuestionario de la Variable Empowerment estructural esta compuesto de
4 dimensiones que son: Oportunidades, Apoyo, Acceso a la informacion,
Acceso a los recursos




4. Soporte tedrico:

Empowerment estructural: Orgambidez (2018) es una herramienta que permite
gue el colaborador pueda activar los recursos y oportunidades para el logro de sus
objetivos organizacionales.

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

Consta de 3 indicadores:

. - Trabajo estimulante
Oportunidad J
- Nuevas habilidades

- Desarrollo de tareas

Consta de 3 indicadores:

- Tareas especificas

Apoyo
- Feedback
- Resolucion de problemas
Acceso a la Consta de 3 indicadores:
Empowerment informacion - Estado actual de la organizacion

Estructural L,
- Valores de la organizacion

- Obijetivos de la organizacion

Consta de 3 indicadores:

Acceso alos Tiempo para realizar tareas

recursos Tiempo para cumplir requisitos

- Ayuda cuando se necesita

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para medir la Variable
Empowerment estructural, siguiendo el modelo CWEQ -IlI, elaborado por Asalde Cabrejos,
Shey Vane en el presente afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segun correspondan.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item Sde El item requiere bastantes modificaciones o
,Cqmpren € 2 Baio Nivel unamodificacién muy grande en el uso de las
facilmente, es | < B4 palabras de acuerdo con su significado o por

decir, su laordenacion de estas.




sintactica y
semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica
dealgunos de los términos del item.

adecuadas. - : . .
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion logica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . ) . . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana

relacion légica
conla dimension
o indicador que

estamidiendo.

deacuerdo)

conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
ladimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
itempuede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

e Primeradimension: Oportunidad

e Objetivo de la Dimensidn: Medir la dimension oportunidad de los trabajadores de la

Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observamones/
Recomendaciones
Trabajo e . .
estimulante | ¢Mi trabajo es estimulante? 4 4 4
¢, Tengo oportunidad de
Nuevas adquirir nuevas habilidades 4 4 4
habilidades y conocimientos en el
trabajo?
¢,Desarrollo tareas que
Desarrollo de emplean todas 4 4 4
tareas sus habilidades y
conocimientos?




. Segunda dimension: Apoyo

Corporacién Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension apoyo de los trabajadores de la

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Observacmr_wes/
Recomendaciones
¢ Recibo informacion
Tareas e
especificas especifica sobre _Ias 4 4 4
cosas que hago bien?
¢ Recibo comentarios
Feedback concretos sobre !as 4 4 4
cosas que podria
mejorar?
Resolucion de ¢, Recibo consejos utiles
problemas 0 sugerencias sobre la 4 4 4
solucién de problemas?

. Tercera dimensién: Acceso a la informacion

trabajadores de la Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Objetivo de la Dimension: Medir la dimension Acceso a la informacion de los

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observamones/
Recomendaciones
Estado actual de ¢ Recibo informacion
la organizacién sobre el esta_do a_lgtual de 4 4 4
la organizacion?
¢ Se ha compartido
Valores de la conmigo, los valores de la 4 4 4
organizacion 9o, - it
organizacion?
. ¢, Se ha compartido
Objetivos de la . .
organizacion conmigo, Io§ objetivos 4 4 4
organizacionales?

. Cuarta dimensién: Acceso a los recursos

trabajadores de la Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Objetivo de la Dimension: Medir la dimensién Acceso a los recursos de los

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia|Relevancia Recomendaciones
¢ Tengo el tiempo
Tiempo para necesario para 4 4 4

realizar tareas

realizar el trabajo
encargado?




¢Dispongo del tiempo

Tiempo para n_ecesario para 4 4 4
cumplir requisitos | cumplir los requisitos del
trabajo?
¢ Tengo la oportunidad
Ayuda cuando se de conseguir 4 4 4
necesita ayuda temporal cuando
la necesito?

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin observacioén

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Cabrejos Bravo, Yuliana Del Rosario

Especialidad del validador: Licenciada en Turismo y Negocios, con grado de maestra en
Administracion de Negocios MBA

20 de noviembre del 2023.
TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados :
son suficientes para medir la dimension 7}

Firma del Experto validador



1.

Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento para
medir la Variable Calidad del servicio. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez:

Yuliana Del Rosario Cabrejos Bravo
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Clinica () Social ()

Area de formacion académica:
Educativa (x ) Organizacional ()

i o ] Administracion
Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: [JNiversidad César Vallejo / Universidad Norbert Wiener

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ()
el area: Mas de 5 afios  (x)

Experiencia en Investigacion Asesora de Tesis en Pregrado y Posgrado

(si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos del Instrumento:

Nombre de la Prueba: Cuestionario de Calidad del Servicio

Modelo SERVQUAL
Adaptado por SHEY VANE ASALDE CABREJOS

Cuestionario adaptado

Autor:

Procedencia:

Administracion: Individual

Tiempo de aplicacion: | 20 MinUtos

Ambito de aplicacion: Corporacion Educativa Zoe

Significacion: | El cuestionario de la Variable Calidad del Servicio estd compuesto de 5
dimensiones que son: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, Seguridad y Empatia.




4. Soporte tedrico:

Calidad del servicio: Malpartida (2022) considerada como el juicio que realiza el
cliente acerca de la excelencia y superioridad del servicio brindado basado en resultados
de comparar expectativas y percepcion del consumidor.

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Consta de 2 indicadores:
- Infraestructura
Elementos
tangibles - Prestaciéon de Servicio
Consta de 3 indicadores:
Fiabilidad - Compromiso
- Eficiencia
- Eficacia
Consta de 3 indicadores:
Calid_a_d del Capacidad de - Dialogo
Servicio respuesta - Aptitud
- Rapidez
Seguridad Consta de 3 indicadores:
- Confianza
- Amabilidad
- Destreza
Consta de 3 indicadores:
Empatia - Respeto
- Entendimiento
- Necesidades

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para medir la Variable Calidad del
Servicio, siguiendo el modelo SERVQUAL, elaborado por Asalde Cabrejos, Shey Vane en
el presente afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun correspondan.



Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de las
item palabras de acuerdo con su significado o por
se comprende laordenacion de estas.
facilmente, ivel Se requiere una modificacién muy especifica
es decir, su|3- Moderado nive dealgunos de los términos del item.
sintactica y i ] . . .
seméantica  SON | 4 Ajto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuadas. ' adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion logica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . . o . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana

relacion légica
conla dimension
o indicador que

estamidiendo.

deacuerdo)

conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
ladimensioén que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
itempuede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4., Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

e Primeradimension: Elementos Tangibles
e Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension elementos tangibles de los
trabajadores de la Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
¢La institucion educativa
Infraestructura cuenta con equipos 4 4

modernos?




¢Lainstituciéon educativa
cuenta con instalaciones
atractivas para poder
ejercer mi trabajo?

Prestacion de
Servicio

;Se esmera la
corporacién educativa
por la buena presencia
de sus colaboradores?

¢La corporacién
educativa cuenta con
recursos materiales
atractivos e interactivos
que me permiten mi
desempefo?

. Segunda dimension: Fiabilidad

o Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension fiabilidad de los trabajadores de la

Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Compromiso

¢ La corporacion
educativa se esfuerza
por cumplir lo prometido
con el servicio
educativo?

Eficiencia

¢é.¢La corporacion
educativa muestra
interés por resolver los
conflictos de mi area de
trabajo?

¢ La corporacion
educativa brinda el
servicio ofrecido desde
un inicio

Eficacia

¢ La corporacion
educativa me brinda su
atencién de manera
inmediata cuando lo
necesito?

¢ La corporacion
educativa cuenta con un
staff capacitado que
evita cometer errores
con la informacion
brindada?




Tercera dimension: Capacidad de respuesta
Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension Capacidad de respuesta de los

trabajadores de la Corporacién Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Dialogo

¢La corporacién
educativa me permite
comunicarme con el

al aprendizaje de su hijo
u otras actividades
acorde a mis funciones?

padre de familia respecto

Aptitud

¢La corporacién
educativa siempre esta
dispuesta a atenderme
en cualquier momento?

¢La corporacién

Rapidez

educativa me brinda
ayuda para poder

resolver problemas de
manera inmediata?

¢ La corporacion
educativa me brinda
informacioén de manera
oportuna cuando lo
necesito?

Cuarta dimension: Seguridad

Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Objetivo de la Dimension: Medir la dimension Seguridad de los trabajadores de la

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confianza

¢ La corporacion
educativa cuenta con un
staff que trasmite
confianza?

¢La corporacion

educativa brinda
informacioén para ser
compartida con el padre
de familia de manera

segura?




¢La corporacion

Amabilidad educativa brinda un trato 4 4 4
amable a su personal?
¢La corporacién
educativa no nos limita
Destreza para brindar los 4 4 4

conocimientos
adquiridos durante mi
trabajo?

. Quinta dimension: Empatia
o Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension Empatia de los trabajadores de la

Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Respeto

¢ Recibo una atencién
personalizada de parte
de la corporacion
educativa?

¢La corporacion
educativa ha coordinado
conmigo los horarios
establecidos para la
atencion de inquietudes
por parte del padre de
familia?

Entendimiento

¢ La corporacion
educativa ofrece
informacién clara y
precisa para realizar mis
actividades?

Necesidades

¢ La corporacion
educativa se preocupa
por mi bienestar?

¢ La corporacion
educativa me ayuda a
comprender las
necesidades del padre
de familia?




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin observacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Cabrejos Bravo, Yuliana Del Rosario

Especialidad del validador: Licenciada en Turismo y Negocios, con grado de maestra en
Administracién de Negocios MBA

20 de noviembre del 2023.
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados R
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto validador



1.

Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento para
medir la Variable Empowerment estructural. La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Susetty Alejandra Arteaga Asalde

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa (x ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Administracion

Instituciéon donde labora:

Banco de la Nacién, sede Lima.

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ()

el area: Mas de 5 afios  (x)

(si corresponde)

Experiencia en Investigacion Asesora de Proyectos de investigacién en Pregrado

2. Propodsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos del Instrumento:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Empowerment estructural

Autor:

Modelo CWEQ-II
Adaptado por SHEY VANE ASALDE CABREJOS

Procedencia:

Cuestionario adaptado

Administracion:

Individual

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Corporacion Educativa Zoe

Significacion:

El cuestionario de la Variable Empowerment estructural esta compuesto de
4 dimensiones que son: Oportunidades, Apoyo, Acceso a la informacion,

Acceso a los recursos




4. Soporte tedrico:

Empowerment estructural: Orgambidez (2018) es una herramienta que permite
gue el colaborador pueda activar los recursos y oportunidades para el logro de sus
objetivos organizacionales.

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

Consta de 3 indicadores:

. - Trabajo estimulante
Oportunidad J
- Nuevas habilidades

- Desarrollo de tareas

Consta de 3 indicadores:

- Tareas especificas

Apoyo
- Feedback
- Resolucion de problemas
Acceso a la Consta de 3 indicadores:
Empowerment informacion - Estado actual de la organizacion

estructural L,
- Valores de la organizacion

- Obijetivos de la organizacion

Consta de 3 indicadores:

Acceso alos Tiempo para realizar tareas

recursos Tiempo para cumplir requisitos

- Ayuda cuando se necesita

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para medir la Variable
Empowerment estructural, siguiendo el modelo CWEQ -IlI, elaborado por Asalde Cabrejos,
Shey Vane en el presente afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segun correspondan.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o
unamodificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por
laordenacion de estas.

CLARIDAD
El 2. Bajo Nivel

item




se comprende

Se requiere una modificacién muy especifica

facilmente, 3. Moderado nivel dealgunos de los términos del item.
es decir, su
sintactica y . El item es claro, tiene semantica y sintaxis
semantica  son | 4- Alto nivel adecuada.
adecuadas.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion logica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . . - . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana

relacion légica
conla dimension
o indicador que

estamidiendo.

deacuerdo)

conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
ladimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
itempuede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

e Primera dimension: Oportunidad

e Objetivo de la Dimensidn: Medir la dimension oportunidad de los trabajadores de la
Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Indicadores item Claridad | Coherencia|Relevancia Observamones/
Recomendaciones
Trabajo ne . .
estimulante | ¢Mi trabajo es estimulante? 4 4
¢, Tengo oportunidad de
Nuevas adquirir nuevas habilidades 4 4
habilidades y conocimientos en el
trabajo?
¢,Desarrollo tareas que
Desarrollo de emplean todas 4 4
tareas sus habilidades y
conocimientos?




. Segunda dimension: Apoyo

Corporacién Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension apoyo de los trabajadores de la

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Observacmr_wes/
Recomendaciones
¢ Recibo informacion
Tareas especifica sobre las 4 4 4
especificas P .
cosas que hago bien?
¢, Recibo comentarios
Feedback concretos sobre !as 4 4 4
cosas que podria
mejorar?
Resolucion de ¢, Recibo consejos utiles
problemas 0 sugerencias sobre la 4 4 4
solucién de problemas?

. Tercera dimensién: Acceso a la informacion

trabajadores de la Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Objetivo de la Dimension: Medir la dimension Acceso a la informacion de los

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observamones/
Recomendaciones
Estado actual de ¢ Recibo informacion
la organizacién sobre el esta_do a_lgtual de 4 4 4
la organizacion?
¢.Se ha compartido
Valores de la conmigo, los valores de la 4 4 4
organizacion g0, - .
organizacion?
. ¢, Se ha compartido
Objetivos de la . -
organizacion conmigo, Io§ objetivos 4 4 4
organizacionales?

. Cuarta dimensién: Acceso a los recursos

trabajadores de la Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Objetivo de la Dimension: Medir la dimensidén Acceso a los recursos de los

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia|Relevancia Recomendaciones
¢ Tengo el tiempo
Tiempo para necesario para 4 4 4

realizar tareas

realizar el trabajo
encargado?




¢Dispongo del tiempo

Tiempo para n_ecesario para 4 4 4
cumplir requisitos | cumplir los requisitos del
trabajo?
¢ Tengo la oportunidad
Ayuda cuando se de conseguir 4 4 4
necesita ayuda temporal cuando
la necesito?

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin observacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Susetty Alejandra Arteaga Asalde

Especialidad del validador: Administracion de empresas, con grado de maestra.

20 de noviembre del 2023.
TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo /
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items pl ' ‘M

: , planteados X .!

son suficientes para medir la dimension /

~

Firma del Experto validador



1.

Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento para
medir la Variable Calidad del servicio. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez:

Susetty Alejandra Arteaga Asalde
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Clinica () Social ()

Area de formacion académica:
Educativa (x ) Organizacional ()

i o ] Administracion
Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: Banco de la Nacién, sede Lima.

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ()
el area: Mas de 5 afios  (x)

Experiencia en Investigacion Asesora de Proyectos de investigacién en Pregrado

(si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos del Instrumento:

Nombre de la Prueba: Cuestionario de Calidad del Servicio

Modelo SERVQUAL
Adaptado por SHEY VANE ASALDE CABREJOS

Cuestionario adaptado

Autor:

Procedencia:

Administracion: Individual

Tiempo de aplicacion: | 20 MinUtos

Ambito de aplicacion: Corporacion Educativa Zoe

Significacion: | El cuestionario de la Variable Calidad del Servicio estd compuesto de 5
dimensiones que son: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, Seguridad y Empatia.




4. Soporte tedrico:

Calidad del servicio: Malpartida (2022) considerada como el juicio que realiza el
cliente acerca de la excelencia y superioridad del servicio brindado basado en resultados
de comparar expectativas y percepciéon del consumidor.

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Consta de 2 indicadores:
- Infraestructura
Elementos
tangibles - Prestaciéon de Servicio
Consta de 3 indicadores:
Fiabilidad - Compromiso
- Eficiencia
- Eficacia
Consta de 3 indicadores:
Calid_a_d del Capacidad de - Dialogo
Servicio respuesta - Aptitud
- Rapidez
Seguridad Consta de 3 indicadores:
- Confianza
- Amabilidad
- Destreza
Consta de 3 indicadores:
Empatia - Respeto
- Entendimiento
- Necesidades

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para medir la Variable Calidad del
Servicio, siguiendo el modelo SERVQUAL, elaborado por Asalde Cabrejos, Shey Vane en
el presente afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun correspondan.



Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de las
item palabras de acuerdo con su significado o por
se comprende laordenacion de estas.
facilmente, ivel Se requiere una modificacién muy especifica
es decir, su|3- Moderado nive dealgunos de los términos del item.
sintactica y i ] . . .
seméantica  SON | 4 Ajto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuadas. ' adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion logica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . . o . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana

relacion légica
conla dimension
o indicador que

estamidiendo.

deacuerdo)

conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
ladimensioén que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
itempuede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4., Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

e Primeradimension: Elementos Tangibles
e Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension elementos tangibles de los
trabajadores de la Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
¢La institucion educativa
Infraestructura cuenta con equipos 4 4

modernos?




¢Lainstituciéon educativa
cuenta con instalaciones
atractivas para poder
ejercer mi trabajo?

Prestacion de
Servicio

;Se esmera la
corporacién educativa
por la buena presencia
de sus colaboradores?

¢La corporacién
educativa cuenta con
recursos materiales
atractivos e interactivos
que me permiten mi
desempefo?

. Segunda dimension: Fiabilidad

o Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension fiabilidad de los trabajadores de la

Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Compromiso

¢ La corporacion
educativa se esfuerza
por cumplir lo prometido
con el servicio
educativo?

Eficiencia

¢é.¢La corporacion
educativa muestra
interés por resolver los
conflictos de mi area de
trabajo?

¢ La corporacion
educativa brinda el
servicio ofrecido desde
un inicio

Eficacia

¢ La corporacion
educativa me brinda su
atencién de manera
inmediata cuando lo
necesito?

¢ La corporacion
educativa cuenta con un
staff capacitado que
evita cometer errores
con la informacion
brindada?

. Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
o Objetivo de la Dimensién: Medir la dimensién Capacidad de respuesta de los




trabajadores de la Corporacién Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Indicadores

item

Claridad | Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Didlogo

¢La corporacién
educativa me permite
comunicarme con el
padre de familia respecto
al aprendizaje de su hijo
u otras actividades
acorde a mis funciones?

Aptitud

¢La corporacién
educativa siempre esta
dispuesta a atenderme
en cualquier momento?

Rapidez

¢La corporacién
educativa me brinda
ayuda para poder
resolver problemas de
manera inmediata?

¢La corporacién
educativa me brinda
informacion de manera
oportuna cuando lo

necesito?

Cuarta dimension: Seguridad

Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Objetivo de la Dimension: Medir la dimension Seguridad de los trabajadores de la

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confianza

¢ La corporacion

educativa cuenta con un

staff que trasmite
confianza?

compartida con el padre

¢ La corporacion
educativa brinda
informacioén para ser

de familia de manera
segura?

Amabilidad

educativa brinda un trato
amable a su personal?

¢ La corporacion




Destreza

¢La corporacién
educativa no nos limita
para brindar los
conocimientos
adquiridos durante mi
trabajo?

. Quinta dimension: Empatia
o Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension Empatia de los trabajadores de la

Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Respeto

¢ Recibo una atencién
personalizada de parte
de la corporacion
educativa?

¢La corporacién
educativa ha coordinado
conmigo los horarios
establecidos para la
atencion de inquietudes
por parte del padre de
familia?

Entendimiento

¢ La corporacion
educativa ofrece
informacién clara y
precisa para realizar mis
actividades?

Necesidades

¢ La corporacion
educativa se preocupa
por mi bienestar?

¢ La corporacion
educativa me ayuda a
comprender las
necesidades del padre
de familia?




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin observacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Susetty Alejandra Arteaga Asalde

Especialidad del validador: Administracion de empresas, con grado de maestra.

20 de noviembre del 2023.
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es .

conciso, exacto y directo
s

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados N
son suficientes para medir la dimension /

Firma del Experto validador



Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento para
medir la Variable Empowerment estructural. La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Wilson Leonardo Lépez

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()

Area de formacion académica:
Educativa (x ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Administracion

Instituciéon donde labora:

Concesionaria H20Ilmos. Lambayeque / Instituto de Desarrollo
Educativo (Certus)

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afos ()
Mas de 5 afios  (x)

Experiencia en Investigacién

(si corresponde)

Asesor de proyectos de investigacion.

2. Propodsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos del Instrumento:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Empowerment estructural

Autor:

Modelo CWEQ-II
Adaptado por SHEY VANE ASALDE CABREJOS

Procedencia:

Cuestionario adaptado

Administracion:

Individual

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Corporacion Educativa Zoe

Significacion: | El cuestionario de la Variable Empowerment estructural esta compuesto de
4 dimensiones que son: Oportunidades, Apoyo, Acceso a la informacion,
Acceso a los recursos




4. Soporte tedrico:

Empowerment estructural: Orgambidez (2018) es una herramienta que permite
gue el colaborador pueda activar los recursos y oportunidades para el logro de sus
objetivos organizacionales.

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

Consta de 3 indicadores:

. - Trabajo estimulante
Oportunidad J
- Nuevas habilidades

- Desarrollo de tareas

Consta de 3 indicadores:

- Tareas especificas

Apoyo
- Feedback
- Resolucion de problemas
Acceso a la Consta de 3 indicadores:
Empowerment informacion - Estado actual de la organizacion
estructural L,
- Valores de la organizacion
- Obijetivos de la organizacion
Consta de 3 indicadores:
Acceso a los - Tiempo para realizar tareas
recursos - Tiempo para cumplir requisitos

- Ayuda cuando se necesita

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para medir la Variable
Empowerment estructural, siguiendo el modelo CWEQ -IlI, elaborado por Asalde Cabrejos,
Shey Vane en el presente afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segun correspondan.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o

CLARIDAD e

El 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de las
item palabras de acuerdo con su significado o por
se comprende laordenacion de estas.

facilmente, Se requiere una modificacién muy especifica

es decir, su|3- Moderado nivel dealgunos de los términos del item.




sintactica y

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

semantica  son | 4. Alto nivel adecuada.
adecuadas.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion Idgica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . ) . . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana

relacion légica
conla dimension
o indicador que

estamidiendo.

deacuerdo)

conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
ladimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
itempuede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

e Primera dimension: Oportunidad

e Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension oportunidad de los trabajadores de la
Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Indicadores item Claridad | Coherencia|Relevancia Observamones/
Recomendaciones
Trabajo LR . .
estimulante | ¢Mi trabajo es estimulante? 4 4
¢, Tengo oportunidad de
Nuevas adquirir nuevas habilidades 4 4
habilidades y conocimientos en el
trabajo?
¢,Desarrollo tareas que
Desarrollo de emplean todas 4 4
tareas sus habilidades y
conocimientos?

. Segunda dimensién: Apoyo
e Objetivo de la Dimensién: Medir la dimensién apoyo de los trabajadores de la




Corporacién Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

. : . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
¢ Recibo informacion
Tareas especifica sobre las 4 4 4
especificas P .
cosas que hago bien?
¢, Recibo comentarios
Feedback concretos sobre !as 4 4 4
cosas que podria
mejorar?
Resolucién de ¢, Recibo consejos utiles
problemas 0 sugerencias sobre la 4 4 4
solucién de problemas?

Tercera dimension: Acceso a la informacion
Objetivo de la Dimension: Medir la dimension Acceso a la informacion de los

trabajadores de la Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

. : . . . rvacion
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia Observac or es/
Recomendaciones
Estado actual de ¢ Recibo informacion
la organizacién sobre el esta_do a_lgtual de 4 4 4
la organizacion?
¢ Se ha compartido
Valoresde la | .\ ing  los valores de la 4 4 4
organizacion 90, . iy
organizacion?
. ¢, Se ha compartido
Objetivos de la . -
organizacion conmigo, Io§ objetivos 4 4 4
organizacionales?

Cuarta dimension: Acceso a los recursos
Objetivo de la Dimension: Medir la dimensidén Acceso a los recursos de los

trabajadores de la Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia|Relevancia Recomendaciones
¢ Tengo el tiempo
Tiempo para necesario para 4 4 4

realizar tareas

realizar el trabajo
encargado?




¢Dispongo del tiempo

Tiempo para n_ecesario para 4 4 4
cumplir requisitos | cumplir los requisitos del
trabajo?
¢ Tengo la oportunidad
Ayuda cuando se de conseguir 4 4 4
necesita ayuda temporal cuando
la necesito?

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin observacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Wilson Leonardo Lopez

Especialidad del validador: Administracion de empresas, con grado de maestro.

23 de noviembre del 2023.
TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firmaldel Experto validador



DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



4. Soporte tedrico:

Calidad del servicio: Malpartida (2022) considerada como el juicio que realiza el
cliente acerca de la excelencia y superioridad del servicio brindado basado en resultados
de comparar expectativas y percepciéon del consumidor.

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Consta de 2 indicadores:
- Infraestructura
Elementos
tangibles - Prestaciéon de Servicio
Consta de 3 indicadores:
Fiabilidad - Compromiso
- Eficiencia
- Eficacia
Consta de 3 indicadores:
Calid_a_d del Capacidad de - Dialogo
Servicio respuesta - Aptitud
- Rapidez
Seguridad Consta de 3 indicadores:
- Confianza
- Amabilidad
- Destreza
Consta de 3 indicadores:
Empatia - Respeto
- Entendimiento
- Necesidades

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para medir la Variable Calidad del
Servicio, siguiendo el modelo SERVQUAL, elaborado por Asalde Cabrejos, Shey Vane en
el presente afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun correspondan.



Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de las
item palabras de acuerdo con su significado o por
se comprende laordenacion de estas.
facilmente, ivel Se requiere una modificacién muy especifica
es decir, su|3- Moderado nive dealgunos de los términos del item.
sintactica y i ] . . .
seméantica  SON | 4 Ajto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuadas. ' adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion logica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . . o . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana

relacion légica
conla dimension
o indicador que

estamidiendo.

deacuerdo)

conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
ladimensioén que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
itempuede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4., Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

e Primeradimension: Elementos Tangibles
e Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension elementos tangibles de los
trabajadores de la Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
¢La institucion educativa
Infraestructura cuenta con equipos 4 4

modernos?




¢Lainstituciéon educativa
cuenta con instalaciones
atractivas para poder
ejercer mi trabajo?

Prestacion de
Servicio

;Se esmera la
corporacién educativa
por la buena presencia
de sus colaboradores?

¢La corporacién
educativa cuenta con
recursos materiales
atractivos e interactivos
que me permiten mi
desempefo?

. Segunda dimension: Fiabilidad

o Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension fiabilidad de los trabajadores de la

Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Compromiso

¢ La corporacion
educativa se esfuerza
por cumplir lo prometido
con el servicio
educativo?

Eficiencia

¢ La corporacion
educativa muestra
interés por resolver los
conflictos de mi area de
trabajo?

¢ La corporacion
educativa brinda el
servicio ofrecido desde
un inicio?

Eficacia

¢ La corporacion
educativa me brinda su
atencién de manera
inmediata cuando lo
necesito?

¢ La corporacion
educativa cuenta con un
staff capacitado que
evita cometer errores
con la informacion
brindada?




Tercera dimension: Capacidad de respuesta
Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension Capacidad de respuesta de los

trabajadores de la Corporacién Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Dialogo

¢La corporacién
educativa me permite
comunicarme con el

al aprendizaje de su hijo
u otras actividades
acorde a mis funciones?

padre de familia respecto

Aptitud

¢La corporacién
educativa siempre esta
dispuesta a atenderme
en cualquier momento?

¢La corporacién

Rapidez

educativa me brinda
ayuda para poder

resolver problemas de
manera inmediata?

¢ La corporacion
educativa me brinda
informacioén de manera
oportuna cuando lo
necesito?

Cuarta dimension: Seguridad

Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Objetivo de la Dimension: Medir la dimension Seguridad de los trabajadores de la

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confianza

¢ La corporacion
educativa cuenta con un
staff que trasmite
confianza?

¢La corporacion

educativa brinda
informacioén para ser
compartida con el padre
de familia de manera

segura?




¢La corporacion

Amabilidad educativa brinda un trato 4 4 4
amable a su personal?
¢La corporacién
educativa no nos limita
Destreza para brindar los 4 4 4

conocimientos
adquiridos durante mi
trabajo?

. Quinta dimension: Empatia
o Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension Empatia de los trabajadores de la

Corporacion Educativa Zoe, Chiclayo 2023.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Respeto

¢ Recibo una atencién
personalizada de parte
de la corporacion
educativa?

¢La corporacion
educativa ha coordinado
conmigo los horarios
establecidos para la
atencion de inquietudes
por parte del padre de
familia?

Entendimiento

¢ La corporacion
educativa ofrece
informacién clara y
precisa para realizar mis
actividades?

Necesidades

¢ La corporacion
educativa se preocupa
por mi bienestar?

¢ La corporacion
educativa me ayuda a
comprender las
necesidades del padre
de familia?




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin observacion

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Wilson Leonardo Lépez

Especialidad del validador: Administracion de empresas, con grado de maestra.

23 de noviembre del 2023.
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma dél Experto validador



