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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, determinar la relacion entre
el empoderamiento organizacional y la fidelizacién de la empresa EPROPEL SELVA SAC
de Tarapoto, 2019. El tipo de investigacion fue no experimental con disefio correlacional, la
poblacion muestral fue de 81 clientes externos, la técnica usada fue la encuesta, se recolectd
los datos mediante los cuestionarios. Concluyendo, que el empoderamiento organizacional
se relaciona significativamente con la fidelizacion de los usuarios de la empresa en estudio.
De tal manera se rechaza la hip6tesis nula debido a que es menor al 0,05, y se acepta la
hipdtesis de investigacion. Lo que demuestra que los trabajadores tienen la autonomia
suficiente para tomar decisiones en beneficio de la empresa, asi como se sienten valorados
por su desempefio, lo que se traduce en la calidad de atencion que brindan a los usuarios
fidelizandoles ubicandose en la preferencia del puablico; mantienen buenas relaciones

comerciales con las empresas a las que abastecen.

Palabras claves: éxito, liderazgo, motivacién, necesidad



ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the relationship between organizational
empowerment and the loyalty of the company EPROPEL SELVA SAC of Tarapoto, 2019.
The type of research was non-experimental with a correlational design, the sample
population was 81 external clients , the technique used was the survey, the data was collected
using the questionnaires. In conclusion, that organizational empowerment is significantly
related to the loyalty of the users of the company under study. In this way the null hypothesis
is rejected because it is less than 0.05, and the research hypothesis is accepted. Which shows
that workers have sufficient autonomy to make decisions for the benefit of the company, as
well as feel valued for their performance, which translates into the quality of care provided
to users by loyalty by placing them in the public's preference; They maintain good business

relationships with the companies they supply.

Keywords: success, leadership, motivation, need



INTRODUCCION

El mundo empresarial, tanto privados y estatales son los responsables de los cambios
significativos para hacer las cosas en el trabajo debido a la innovacion o las
circunstancias politicas, monetarias y sociales; y en la forma para dirigir la asociacion
basado en nuevos modelos de administracion, donde el individuo tiene una notoriedad
mas prominente y una autosuficiencia mas preponderante para actuar todos los dias,
convirtiéndose en el factor mas importante para la produccion. Las organizaciones
actuales aceptan y creen que los individuos pueden actuar, dadas las condiciones y la
posicion sin lugar a dudas, para clientes internos y externos en el proceso de manera
competente y adecuada, garantizando posteriormente la naturaleza del articulo o
administracion que da; logrando una conexion confiable entre el cliente y la
organizacion. Como es sabido, Estados Unidos es un ejemplo de empoderamiento
empresarial, existen muchas marcas, modas, bebidas, los fast foods, entre otras marcas,
han conquista los mercados comerciales del mundo; como explica, Gutiérrez (2015)
McDonald es una de las organizaciones que aplica el fortalecimiento; dado que tiene
innumerables tiendas minoristas, debe depender de sus grupos de trabajo con el

objetivo de que desarrollen su labor de manera efectiva.

De la misma manera, crea un programa de impetu que remunera al trabajador con
reconocimiento financiero y verbal ante sus amigos, promoviendo posteriormente la
inspiracion y el deber de los asociados de aceptar obligaciones mas destacadas y
esforzarse progresivamente por su propia mejora y la de expertos. (p. 38). Los
latinoamericanos son gente de negocios ordinariamente y las mediciones lo
demuestran. Como se indica en el informe Global Entrepreneurship Monitor - GEM-
2016/17. América Latina continta siendo un continente de empresarios innovadores
con una tasa de actividad comercial (TEA) del 19.8%, Ecuador es la nacion en el area
con las empresas mas nuevas y la segunda mejor del mundo. Del mismo modo, Levi
(2014) menciono que la organizacion mexicana Bimbo es otro caso inconfundible de
la utilizacion del fortalecimiento, ya que delega elementos explicitos a sus grupos de
trabajo con el objetivo de que se ocupen de todo lo necesario para mejorarlo, ya sea
creando un escaparate. sistemas o proponiendo cambios en la agrupacion, de modo
que se sometan y se vuelvan progresivamente capaces de auto gobernarse, lo que se

suma al logro de objetivos y destinos jerarquicos (p. 51).



Para fidelizar a los clientes, debe quedar claro que los consumidores no solo compran
productos y servicios, sino que también compran valores, eligen sus marcas favoritas
porque pueden identificarse con su personalidad. Les ofrecen algo que ninguna otra
marca puede: no se limitan a satisfacer una necesidad basica, sino que se convierte en
una necesidad emocional. Es por ello, el empoderamiento tiene la funcion principal
aparte de liderar el mercado, fidelizar al consumidor. En este momento, el mercado
peruano ha descubierto cdmo combinarse en el extranjero, superando a Ameérica
Latina, Europa y Asia. Algunas marcas peruanas optaron por abandonar el pais y
buscar nuevos mercados a través de tarifas, adquisiciones de empresas, locales o
establecimientos, apertura de plantas de creacion, etc. Con esto, las marcas nacionales
han cruzado franjas y fortificado la cercania del Perd en diferentes continentes. Esta
empresa comenzd en 2009 con la explosion de la gastronomia peruana, donde
alrededor de 50 organizaciones se alistaron fuera de la nacion, en 2012 este nimero se

expandié a 100 organizaciones, de las cuales 25 eran establecimientos de café.

Lo que quiere decir que el empoderamiento de los productos peruanos llegé a mas de
170 paises de alrededor de 7180 empresas exportadoras. Los productos y/o marcas que
lograron posicionarse en el mercado internacional son Big cola, encabezando la lista,
segun datos de Euromonitor es la cuarta gaseosa mas consumida en el mundo, entre
otras marcas como Belcorp, Inca Kola, Alicorp, Grupo Gloria, L Bel, Esika, entre
otros. En Tarapoto, existen empresas que se han empoderado del mercado, como es el
caso de los Super mercados La Inmaculada, Don pollo, Tio Sergio, entre otros que se
dedican en el rubro de abarrotes e insumos para gastronomia; sin embargo, hace cuatro
afios aparecié en el mercado tarapotino la empresa EPROPEL SELVA SAC, cuyo
rubro es la venta de implementos de seguridad industrial y equipos de proteccion
personal; esta empresa a pesar del poco tiempo que esta operando, viene logrando
posesionarse en el mercado, ya que, en la actualidad cuenta con una cartera de
empresas que adquieren sus productos, convirtiéndose en clientes fidelizados. Es por
ello, que surge la importancia de conocer los factores que contribuyen a que una
empresa se empodere en el mercado; asi como buscar estrategias de fidelizacion de los

usuarios.

Los trabajos previos encontrados a nivel internacional, como de Torres, G. (2018), El

fortalecimiento de los colaboradores administrativos como instrumento para el



crecimiento empresarial. (Tesis de maestria). Universidad Técnica de Ambato
Ecuador. El enfoque cualicuantitativo, investigacion no experimental, disefio
descriptivo-correlacional, poblacion 812 funcionarios, muestra de 268 funcionarios,
técnica escala, instrumento el test; de lo que concluyd, que, el grupo humano que
labora en la institucion demuestran que los grados de iniciativa o los tipos de fuerzas
son bajos, lo que confirma una gran ausencia de aptitudes administrativas de los
directores de rango que dirigen las unidades académicas y gerenciales distintivas de la
Universidad. Para lograr una mejora jerarquica dentro de las asociaciones, es
fundamental trabajar en un grupo, lo que los encuestados deciden es que, en el caso de
que se complete como grupo para la satisfaccion de los ejercicios fundamentales, en
el caso de que la compasion no lo sea producido en todas las reuniones de trabajo. Se
alude a la critica como un instrumento que, segun lo indicado por los encuestados,
debe utilizarse para abordar las cualidades y las deficiencias en partes de la actividad

en si 'y como afecta los puntos de vista individuales.

Del mismo modo, Arce, V. (2018), EI empowerment como alternativa para innovar el
planeamiento organizacional COOPACP. (Tesis de pregrado) Universidad Técnica
de Ambato. Ecuador. Investigacion no experimental, disefio descriptivo-correlacional,
poblacion y muestra 50 individuos, técnica encuesta, instrumento cuestionario.
Concluyd, la Cooperativa es una asociacion que planifica sus procedimientos y las
estrategias se evaltan adicionalmente para la prosperidad de la organizacion, para
tener un lugar de trabajo decente y hacer un liderazgo en la organizacion ayuda a la
validez de sus clientes y en el avance y la situacién en el presupuesto del mercado;
Ademas, se centra en lo que los representantes consideran, ya que notan que el
desarrollo es significativo en lo aceptable en los sistemas de control de actividades,
también afirman que la organizacion cree en sus trabajadores que les permiten tener
obligaciones y la posibilidad de obtener nueva informacion, ya que estos pueden
ayudar a decidir sobre las opciones en su trabajo. Ademas, los sistemas de control para
el liderazgo basico utilizan dispositivos de adaptacion para caracterizar los problemas
para desglosarlos y la capacidad de gestionarlos a tiempo, ya que, al ocuparse de un
problema, descubre el limite que cada uno de los colegas tiene y en el que los clientes

confian en la cooperativa



En cambio, Ponce, N. (2018), Empoderamiento y satisfaccion laboral. (Tesis de
maestria). Universidad Rafael Landivar. Guatemala. Disefio descriptivo, tipo no
experimental, poblacién y muestra 26 colaboradores administrativos, instrumento
escala de Likert. Concluyendo, a la luz de las consecuencias de esta exploracién, se
resolvio que el refuerzo impacta la realizacién de la actividad de los representantes de
la regidn, se puede hacer referencia para apoyar; autogobierno, confianza, inversion,
liderazgo basico y el sentimiento de ser un titular de posicién. Los componentes que
producen la realizacion del trabajo se resolvieron, estos son; oportunidad, deber,
obligacion y fuerzas motivadoras. Estos componentes impactan inequivocamente a los
representantes del distrito y producen el sentimiento de satisfaccion hacia el trabajo.
La gran mayoria de los representantes de la regién tienen la oportunidad de decidir
sobre opciones y autogobierno en su entorno de trabajo, lo que afirma la presencia de
fortalecimiento; Ademas, los representantes se dan cuenta de que sus capacidades de
actividad estan impecables y continuamente se interesan en las elecciones de su zona

de trabajo.

Asimismo, Valdez, M. (2017), Empoderamiento y desarrollo organizacional. (Tesis
de pos grado). Universidad Rafael Landivar. Guatemala. El tipo y disefio de
investigacion fue descriptivo no experimental, la poblacion muestral 35 personas entre
35 y 50 afios, instrumento encuesta, concluy6 de la siguiente manera, a través del
estudio de campo se descubrio que existe una conexion entre el fortalecimiento y el
avance autorizado, ya que permite a los representantes desempefiar su trabajo de una
manera superior, concentrandose en su propio desarrollo laboral, como lo indica la
informacidn obtenida, el logro y los objetivos logrados. , lo que crea una rentabilidad
mas destacada para la organizacion. Uno de los elementos comprometidos con el
fortalecimiento es la ausencia de correspondencia con el jefe rapido, lo que dificulta
el avance del trabajo. Otro factor que intercede es la baja importancia dada a la
preparacion y los ejercicios de mejora del personal. Los socios generalmente tienen
las cosas y capacidades adecuadas para crear lo que estad dotado, sin embargo, no se
preparan continuamente para que puedan desarrollarse poco a poco y de manera

experta.

Ademas, Brito, W. (2017), Fidelidad del cliente para elevar la productividad en la
Empresa DISDURAN S.A. (Tesis de especializacion). Universidad Laica VICENTE



ROCAFUERTE de Guayaquil. Ecuador. Disefio descriptivo y no experimental,
poblacion 4970, muestra 357 clientes, técnica encuesta, instrumento cuestionario,
concluy6, durante la investigacion de revision, discute la atenciéon a la clientela
brindada por la organizacion, que el 91% de los clientes se sienten contentos con la
administracion. Después del estudio de mercado donde se demuestra que los clientes
de la organizacion se cumplen, pero no se mantienen, un plan de dedicaciéon del cliente
tiene el objetivo de expandir los acuerdos y, en consecuencia, se satisfaria la
especulacion establecida. Todos los procedimientos se recomiendan como una
caracteristica del plan de confiabilidad del cliente y, al mismo tiempo, el interés en
cada uno de ellos de construir interfaces mas cercanas con los clientes de la
organizacion. Después del examen relacionado con el dinero, se determina un VPN de
$ 390,865.28 y simultdneamente como una TIR del 79%, que exhibe la ganancia e

ingresos para la organizacion.

Con respecto al nivel nacional, Pacheco, O. (2018), Calidad de servicio de atencion y
la fidelizacion de los usuarios del Banco de Crédito del Pert del Cusco —2017. (Tesis
de grado). Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco. Per0. Investigacion
aplicada, disefio correlacional, poblacidén 4034 usuarios, se trabajo con una muestra de
351 clientes, técnica revision documental, instrumentos ficha de datos. Conclusiones,
a través del examen completado, se ha resuelto que existe un vinculo positivo y directo
entre los factores de calidad de la administracion y la variable irrompible del cliente
en el territorio crediticio de la oficina fundamental. de CMAC Cusco S.A. Segun la
prueba de conexion Tau-b Kendall, se obtuvo una estimacion de 0.442, que muestra
un nivel debil de relacién, lo que implica que, si el cliente obtiene una naturaleza
decente de la atencidn, la dedicacion del cliente no se logra realmente, esto demuestra

diferente los componentes median para lograr confiabilidad hacia el establecimiento.

En cambio, Albujar, A. (2016), La fidelidad del cliente y su impacto en la mejora de
la ubicacion del boticario "ISSAFARMA", en la ciudad de Chepén. (Tesis de
especializacion). Universidad Nacional de Trujillo. Guadalupe, Perd. Disefio no
experimental - correlacional, poblacién 500 clientes, muestra 81 clientes, técnica
encuesta. Concluyd, Al relacionar los factores Lealtad y posicionamiento del cliente,
utilizando el Analisis correlacional de Spearman, se obtiene que el coeficiente de

conexién es Rho = 0.987, con un grado de centralidad p = 0.000, siendo inferior al 5%



(p <0.05). En este sentido, se ha ilustrado la legitimidad de la teoria, ya que la lealtad
del cliente tiene un impacto notable en la mejora del posicionamiento de la farmacia.
Al evaluar la conducta de los componentes de la lealtad del cliente, se infiere que
Botica Issafarma presenta un elevado nivel de firmeza del cliente. Diseccionando los
componentes del Posicionamiento, se razona que la Botica Issafarma presenta un

elevado nivel de ubicacién en el escaparate de Chepén.

Del mismo modo, Chino, L. (2018), Impacto en la administracion y fidelizacién del
cliente en MYPES del segmento de trabajos manuales en el &rea amurallada de Lima.
(Tesis de maestria). Universidad San Martin de Porres. Lima, Per(. Estudio no
experimental, disefio correlacional — causal, muestra 400 participantes, técnica
encuesta, instrumento cuestionario estructurado. Conclusiones, se resolvié que la
informacion no persigue una dispersion tipica; y por lo tanto, para la prueba de
especulacion, se debe aplicar una estrategia no paramétrica. La estrategia elegida fue
el coeficiente de relacion de Spearman, a la luz del hecho de que, como lo indica la
hipétesis l6gica, es excepcionalmente util cuando se trabaja con la escala Likert. Se
resolvio que la naturaleza de la administracion tiene un resultado beneficioso en la
dedicacion del cliente en mypes del segmento de arte material en el Cercado de Lima.
Esto se expresa, a la luz del hecho de que el coeficiente de relacion de Spearman era

0.747 (gran conexion).

Cabrear, K. y Rodriguez, S. (2017), Empowermetn y calidad de servicio en la
CORPHE SAC Chiclayo 2016. (Tesis de Maestria). Universidad Sefior de Sipan.
Pimentel, Peru. El tipo y la configuracion fueron correlacionales, no exploratorios, el
ejemplo de la poblacidn fue de 42 clientes, la estrategia fue la revision y el instrumento
fue la encuesta, concluyd, se demuestra que el grado de fortalecimiento, es un 73%
derrochador, esto se debe a que no hay mucha responsabilidad con respecto al personal
en relacion con el fortalecimiento que la asociacion puede ofrecerles. Es muy probable
que dependa de las reacciones de los clientes, que la naturaleza de la administracion
es inadecuada en un 64%, esto se demuestra por el bajo fortalecimiento de los
asociados, lo que crea una menor absorcién de potencial clientes y decepcion en los
clientes de la asociacion. La estructura de los sistemas de fortalecimiento recuperara
la confianza entre los clientes, al igual que para dar un control de liderazgo basico mas

prominente entre los trabajadores.



Loli, A., Navarro, V., et all. (2016), Confianza y empoderamiento para empleados de
organizaciones publicas y privadas en Lima. (Articulo cientifico). Universidad
Nacional Mayor de San Marcos. Lima, Perd. Investigacién no experimental, disefio
descriptivo, muestra 327 empleados, instrumento cuestionario de empoderamiento,
cuyas conclusiones fueron, como regla general, se podria afirmar que el grado de
confianza de la mayoria de los trabajadores a la luz del dia y las asociaciones privadas
en Lima es alto. Esencialmente, el nivel de fortalecimiento de la mayoria de los
trabajadores a plena luz del dia y asociaciones privadas en Lima es alto. La confianza
autoritaria y el fortalecimiento de representantes de asociaciones abiertas y privadas
en Lima estan fundamental y enfaticamente relacionados; es decir, la certeza jerarquica

mas notable, el fortalecimiento mas destacado.

Teorias relacionadas al tema del Empoderamiento, Arroyo (2012), “Empoderamiento
implica fortalecer o fortalecer, que es la realidad de designar fuerza y autoridad (sin
perder el control) a los representantes y darles la inclinacion de que son los
responsables de su propio trabajo y propietarios de la organizacion”. (p. 233). En si el
empoderamiento sugiere trabajar con nuestros compafieros de equipo para crear una
situacion que permita mejorar e intentar, descargar su conocimiento, experiencia e
inspiracion, para desempefiar una actividad o tarea particular de manera efectiva. Para,
Roberto (2008). “El empoderamiento comprende la libertad de informacion,
experienciay la capacidad de despertar a las personas”. (p. 60). Las estrategias, Santos
(1990), mencion0, que las estrategias son importantes en las empresas: (@) Un
procedimiento para organizar activos y actividades que se utilizaran y ejecutaran mas
adelante. (b) Un pan para ser separado en una progresion de actividades concretas y
exactas en el campo del sentido comdn. (c) Que alude a ejecuciones dentro de una
situacion conflictiva en la que se deben encontrar intereses unicos y enfrentados. (d)
Que la motivacion detras de cualquier metodologia es ganar. (e) Que, por fin, requiere
la utilizacion de activos fluctuantes: fisicos, humanos, académicos. (p. 4)

Las caracteristicas del empoderamiento son tres, que le permite aplicarse en una
organizacién a través de la nueva administracion de los aparatos ejecutivos, por
ejemplo, (a) Empleados. Se sienten conscientes de llevar a cabo una responsabilidad,
pero ademas de hacer que la organizacion funcione mejor. El representante de

vanguardia es un solucionador de problemas en funcionamiento, que disefia coémo se



deben hacer las cosas y como ponerlas en marcha. "(Arroyo, 2012, p. 235). (li)
Evaluacion del talento humano. Como lo indica Chiavenato (2002)," Es una estrategia
auxiliar y metodica para medir, evaluar e impactar las propiedades, practicas y
resultados identificados con el trabajo, para descubrir en qué medida el trabajador es
lucrativo y si es posible que pueda mejorar su futuro de exhibicion. "(iii) Liderazgo.
Es una actividad en individuos, no en maquinas o artilugios. Se incluyen las
emociones, intereses, anhelos, cualidades, estados de &nimo y una amplia gama de

respuestas humanas. (Berta, 2009)

Los elementos del empoderamiento, Son (a) Control: Establecer puntos de referencia,
por ejemplo, ofertas de acciones, indicadores de calidad o niveles de creacion,
contrastar la exposicién genuina en comparacion con estas normas; realice
movimientos de restauracion cuando sea necesario. (Vértice, 2008), Tipos de
controles, segin Huerta (2006): Control preventivo, que evita problemas con
anticipacion y se llama asi porque se completa antes del movimiento genuino. Su carga
es gque necesita mucho tiempo y datos auspiciosos y exactos. Control de costos: en el
cual los ejecutivos son responsables de los gastos dentro de su unidad; Incluye gastos
inmediatos o variables. Modelo de importe de paquete monetario: con este modelo,
obtiene el importe ideal para una solicitud de compra. Su objetivo es ajustar los cuatro
costos recordados por la solicitud y el stock de presencia. Marco para solicitar el stock:
indica que cuando el stock llega a un nivel especifico llamado seguridad de stock, debe
renovarse. Control de mantenimiento: hay tres formas de lidiar con este control,
soporte preventivo, soporte correctivo y soporte restrictivo. Control de calidad:
garantiza que lo que se entrega cumple los principios preconstruidos. Controles
monetarios, razones de liquidez: la proporcion actual se obtiene aislando los recursos
actuales de una asociacion entre sus pasivos actuales. Razones de influencia: alude a
la utilizacion del dinero obtenido para trabajar y extender una asociacion. Las razones
operativas representan la manera en que la organizacion utiliza los activos mas
conocidos son la revolucién de los inventarios y el eje de las ventajas. Razones de
productividad: los mejores propositos detras de esto son las tasas de beneficios en el

pago y las ganancias cuantificables. (p. 61).

(b) Responsabilidad: Como se mencion0, Robbins (2005): una organizacion va mas

alla haciendo beneficios para incorporar la barrera y la mejora del bienestar de la



sociedad. Esta posicion depende de la conviccion de que las empresas no son
sustancias autdbnomas cuya Unica obligacion son los inversores. (c) Habilidad: "La
capacidad es la capacidad natural, habilidad, experiencia o capacidad de un individuo
para completar y obviamente con progreso, ciertas acciones, empleo o intercambio™.
(Katzenbach y Smith). Practicamente todos los individuos, incluso aquellos que
observan algun problema de motor o incapacidad académica, entre otros, son
reconocidos por algun tipo de inclinacién. (d) Toma de decisiones (Vértice, 2008) "Es
donde las mejores actividades se distinguen, estiman y eligen, segin las opciones
evaluadas, para ocuparse de los problemas o problemas presentados o aprovechar al

maximo las oportunidades”.

Los enfoques generales para el empoderamiento estan vinculados a la cooperacion de
todos los empleados de la empresa para llevar a cabo el trabajo de manera efectiva y
eficiente. Keith y Newstrom (2011) mencionan un total de cinco enfoques en los que
se basa el empoderamiento, el primero de los cuales se basa en ayudar a sus empleados
a dominar su trabajo, por ejemplo, con la capacitacion, capacitacion y capacitacion
adecuadas. segundo, experiencia guiada; conceder discrecion sobre su desempefio
laboral, como un tercer modelo de oferta de oferta, como un cuarto objetivo es la
persuasion social y como Gltimo objetivo es el apoyo emocional. Las herramientas de
empoderamiento, en las empresas modernas, pueden ver la competitividad reflejada
en el mercado, que esta en constante cambio, ademas de esta competitividad es una
tarea dificil de mantener en el mercado, por lo que es esencial para las empresas.
establecer estrategias que permitan la innovacion para promover una cultura

organizacional entre el personal, promoviendo siempre una forma diferente de actuar.

Mosley (2011) menciona que el empoderamiento consiste en herramientas que
permiten una planificacion adecuada para lograr el éxito, en funcion de aspectos como
delegado, poder, liderazgo, autoridad, especialmente un mayor compromiso, ademas
de que el autor dice que el reconocimiento de los esfuerzos de los trabajadores dentro
de la organizacion es muy importante ya que es la base para un empoderamiento

exitoso.

Las dimensiones del empoderamiento son: (1) poder. Se refiere a la concesion de
responsabilidades y la delegacion de autoridades en todas las areas de la empresa, lo

que deberia dar mayor confianza a los miembros de la organizacion, otorgando libertad



y autonomia. (2) motivacién. Esta base trata de reconocer a las personas por su buen
desempefio en el trabajo, para recompensar el esfuerzo realizado en el desarrollo de
sus actividades para lograr los objetivos propuestos. (3) Desarrollo. aqui, se acentta la
mejora de la preparacion en el logro del avance individual y experto, que alude a tener
la opcion de preparar a los individuos de la organizacion siempre, dando suficiente y
completo (balance de datos), al igual que la creacion y la mejora de la capacidad en la
asociacion. (4) Liderazgo. El liderazgo en las empresas estd orientado hacia los
trabajadores, con el fin de definir adecuadamente los objetivos y metas que les
permitan ampliar sus horizontes, ademas de poder realizar una evaluacion adecuada

del desempefio.

En cuanto a la variable fidelizacién, Mésen (2011) Los compradores o clientes de las
administraciones de la organizacion deben mantener relaciones comerciales estables,
ininterrumpidas o de larga distancia. (p. 30), Reinares (2004) La lealtad del cliente es
la actividad planificada para asegurar que mantengan relaciones comerciales cercanas
y demoradas con la organizacion después de un cierto tiempo. Tiene que ver con la
apreciacion, con la confirmacion de que el deseo de mejorar algo en las personas o su
condicion se satisfara poco a poco. (p. 143), luego, Cuesta (2003) Sugiere algo méas
que una relacion incesante o intercambios enfocados, infiere un trabajo genuino de
apostolado o solucion por parte del cliente, por lo que es importante lograr la plena
certeza del cliente, haciendo lo correcto para tener un lugar con un club selectivo o de

primera clase. (p. 112)

Segun Saldarfia (2013), la importancia de la lealtad debe verse como esencial. Esta es
la importancia de los clientes actuales y la oportunidad de negocio que puede resultar
en que los mantengamos felices y confiables. Para algunas compaifiias, la firmeza de
los clientes fue la guia para la capacidad de recuperacién y las ganancias de la
compafia. Aqui podemos aplicar la ley de Pareto (con un enfoque en las empresas),
que también se conoce como 80/20. Nos informa: "EI 20% de sus clientes producen el
80% de sus tarifas comerciales”. Puede solicitar en este momento: la cantidad de este
20%. ¢Pueden ser clientes leales y cuantos no? Esto comprende que los clientes son la
columna vertebral de la empresa y, en este sentido, es uno de los activos que deben ser
tratados, protegidos, protegidos, todo lo que los une.. Segun Bastos (2006) El cliente

dedicado brinda seguridad a la organizacién, que puede componer més facilmente su
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contabilidad y especulacion, apostando en menor medida, lo que facilita la creacion de

objetivos razonables. (p. 14)

En cambio, Kotler, Philip y Lane (2006) Obtener otro cliente cuesta en algun lugar en
el rango de 5 y varias veces mas que tener un cliente antiguo. (p. 121). Atraer a otro
cliente sugiere, poner recursos en publicidad, encuestas estadisticas, vendedores,
comisiones, atencién al cliente, costos de trabajo, dotaciones, condiciones poco
comunes ofrecidas a nuevos clientes, promociones, entre otros. Esta razon para
conseguir nuevos clientes cuesta mucho dinero en efectivo. Puntos de interés de la
fidelizacion del cliente, para, Lopez (2007) La fidelidad del cliente brinda las
circunstancias favorables que lo acomparian a las organizaciones y compradores: (i)
Beneficios de la lealtad para las organizaciones: facilita y amplia las ofertas: mantener
clientes firmes fomenta la venta de nuevos articulos. Las compras inquebrantables y
continuas construyen la proyeccién de marketing. - Aumente la porcion del pastel: con
clientes fijos y ofertas. - Reduzca el tiempo limitado o los costos de promocion: es
mucho menos costoso ofrecer otro articulo a uno de nuestros clientes confiables que
atrapar otro. Manteniendo una gran base de clientes, se crean ofertas, se promueven
nuevos articulos, con un costo de mercado reducido. - Reduzca la rotacion
representativa: mantener una base solida de clientes favorece la fortaleza del negocio
y la confiabilidad de la ocupacién. La inspiracién y el mantenimiento de los
representantes pueden mejorar cuando tenemos una gran base de clientes informados

que proporciona un negocio estable y solido.

La tasa de mantenimiento representativa aumenta con el orgullo y el cumplimiento de
la profesion, y una experiencia sobresaliente de los empleados conduce a un aumento
en la eficiencia. - Cree una capacidad de menor valor: los clientes firmes y satisfechos
crean una ventaja sobre el costo basico del articulo. Los clientes satisfechos son mucho
menos sensibles al valor. Su objetivo es pagar una prima por la ayuda que reciben por
separado y el logro que han obtenido. - Incrementar los beneficios: cuando los gastos
disminuyen y los ingresos aumentan, se adquiere una expansion de los beneficios;
Estas ventajas producen los activos fundamentales para poner recursos en
representantes de pago y en nuevos ejercicios que brindan mejores clientes. - Fomentar
el avance de la organizacion: los compradores firmes actian como prescriptores o

anunciantes. Una de las partes mas importantes de tener clientes fieles es que
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transmiten las ventajas de la organizacion a otras personas. Esto es significativo para

las administraciones que tienen una alta parte social y dependen de la credibilidad.

(i) Circunstancias favorables de lealtad del consumidor. - Reduce el riesgo aparente:
el cliente que tiene que elegir entre ciertas opciones de asistencia tiene miedo de estar
fuera de la base. El cliente que normalmente compra un articulo o una administracion
cuenta con su confianza en su calidad, lo que reduce esta sensacion de peligro, este
miedo a estar fuera de la base. - Reciba una administracion personalizada: los clientes
leales pueden obtener una administracion personalizada. Los contactos constantes con
la asociacion establecen una relacion en la que es posible conocer las tradiciones y las
necesidades actuales y futuras de los clientes, que pueden ajustar o configurar
administraciones o elementos segun lo indicado por su perfil. - Reciba una
remuneracion o pague su firmeza: cuanto mas se difunda un cliente leal en una
organizacién, mas ventajas tendrd. En consecuencia, por esta lealtad demostrada, el
cliente es pagado o reparado. - Menores objeciones: crear una mejor calidad de
articulos y un mejor arreglo de asistencia debido a una mejor informacién del cliente,
ahorrandoles costos ya que nunca mas tendran que sentarse o ganar dinero buscando

nuevos proveedores.

Barreras de fidelizacion de clientes, Olamendi (1996) muestra las obstrucciones que
pueden surgir en la firmeza del cliente: - La asociacion: la asociacion y las técnicas
internas dificultan el cumplimiento del cliente con puntos de referencia inflexibles,
trabajadores sin adaptabilidad u horas de ayuda fuera de la base. - Empleados: Pueden
convertirse en limites cuando no se sienten relacionados con la empresa, su
vulnerabilidad en el entorno laboral es excepcionalmente alta, los objetivos no son
claros, su preparacion y datos son pobres, el lugar de trabajo esta frio, no son
reparaciones razonables, etc. - Instrumentos tecnoldgicos: algunas asociaciones
convierten este valioso componente en un obstaculo, porque se enfoca tanto en él que
cae en el eje central de la compaiiia, pierde su centro y objetivo, y no se preocupan
menos por las personas que necesitan usarlos. - En la actualidad: los planes de
fidelizacion producen resultados a largo plazo, muchas organizaciones no ven

rendimientos rapidos, esto es una confusion seria. (p. 14)

Factores de implementacién de fidelizacion de clientes, Lopez (2007) Hizo referencia

a las variables que se incluyen cuando una organizacion elige ejecutar la confiabilidad
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dentro de sus principales pilares de actividad: - Los clientes satisfechos en general
compraran progresivamente después de un tiempo: Esto se debe a un cliente "alegre y
devoto”, usted estd satisfecho y confia en el organizacién, posteriormente, Su
tendencia a comprar todos los articulos y administraciones es mas importante que otro
cliente. - Los clientes leales crean costos laborales mas bajos: a medida que los clientes
adquieren méas conocimientos sobre el articulo o la gestién de la organizacion, se
convierten en compradores o clientes mas competentes, lo que significa que requieren
menos ayuda durante el tiempo de comercializacion. Esto habla de ahorro de tiempo y
costos; tiempo que se puede gastar para todos aquellos que puedan servir a diferentes
clientes. - Los clientes leales traen (gratis) diferentes clientes a la organizacion: uno de
los mejores y viables tipos de "promocion™ es la correspondencia "verbal™, no solo a
la luz del hecho de que no tiene ningin gasto para la organizacion, sino que es
sustancialmente mas confiable y s6lido que cualquier mensaje publicitario respaldado
por la organizacién. - Los clientes leales en general reconoceran los gastos mas
significativos con mayor eficacia: en numerosos casos, el enfoque mas ideal para
atrapar a otro cliente es a través de la disminucion de valor; con clientes dedicados, no
tienes ese caso. Ademas, un cliente leal generalmente se opone a los aumentos de
menor costo en vista del hecho de que no querria perderse los niveles significativos de
satisfaccion que obtiene de la organizacion.; Esto tiene sus puntos inteligentes de

confinamiento. (Pp. 71— 72)

En sintesis, los clientes "alegres, firmes, satisfechos, fieles" incitan una progresion de
ocasiones de caida que influyen en toda la organizacion, crean un ciclo de estima
incesante y en expansion y comprenden los establecimientos en los que se basa el
futuro de la asociacion. Aqui las falsedades significan la actualizacion de la fiabilidad

y la promesa al cliente dentro de toda la estructura jerarquica.

Los componentes de la fiabilidad que constituyen la fidelidad, segin Barahona (2009),
son: (a) Personalizacion. Esta parte es una de las méas estimadas por el cliente, ya que
lo hace sentir relacionado con la organizacion, ampliando su confianza y satisfaccion.
Sea como fuere, ;Qué queremos decir con personalizacién? Es un proceso de
adaptacion de un articulo o una administracion a las cualidades y requisitos del cliente.
Es por eso que distribuimos completamente cada una de sus necesidades y

generalmente nos gusta eso. (b) diferenciacion. Esto se entiende como la produccién
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de un componente distintivo de la organizacion contra sus rivales. Nuestro desempefio
en esta perspectiva se basa en informacion sobre la tierra, la mente creativa, la
capacidad de no ser idéntico a los deméas y hacer lo anormal. (c) habito. Es el segmento
basico y fundamental de confiabilidad que da la sensacién de redundancia cuando un
cliente intercambia con una organizacion. En el sentido méas amplio, el habito consiste
en una serie de componentes que proporcionan datos y caracterizan la idea de este

segmento de confiabilidad.

El sistema de compromiso, como lo muestra Gdmez (2011), es apropiado para ver al
comprador cuando consideramos la preparacion como parte del proceso de dedicacion
destinado a garantizar una relacion a largo plazo con el cliente y su confiabilidad. De
esta manera, Cuesta, a quien se refiere Gdmez Angela, lo describe como: "la forma en
que las actividades realizadas por una marca registrada o entidad legal operan desde el
momento en que sienten la necesidad hasta el momento comprando el producto y
usandolo o consumiéndolo como tal”. Dos oradores cruzan el método de confiabilidad
y fidelidad para el movimiento de una asociacidén desde una perspectiva relacionada
con la evaluacion de las necesidades y cuando es necesario comprarla y recibirla. En
varias ocasiones, el factor tiempo es decisivo para los ejercicios de desarrollo social,
relacionado con la importancia de ser el primero en la mente del comprador. y, por lo
tanto, en el esfuerzo por reducir, como puede ser normal, el tiempo béasico de

administracion del cliente para evitar que se organice otro a expensas del cliente.

El cliente dedicado Bastos (2006) afirma que "entre los diferentes tipos de clientes que
existen en una cartera, es especialmente esencial destacar la calidad inquebrantable del
cliente". Cuando implica "confiabilidad", se considera la adecuacion en la solicitud, a
un limite limitado de compacidad en el volumen de ofertas. Por supuesto, hace
referencia a que el cliente comprometido no es un cliente cualquiera, ya que €l sabe y
es conocido. La asociacion para conocer este tipo de cliente ha reconocido su posicion
preferida, sus controles, sus buenas condiciones, la ventaja que aborda en contabilidad

y, posteriormente, se reconoce hasta qué punto se mencionara en general.

Satisfaccion de los Clientes. Kotler (2006), caracteriza la lealtad del consumidor como
"el grado de mentalidad de un individuo que resulta de mirar la aparente exhibicién de
un articulo o administracion con sus encuentros”. Del mismo modo, Bastos (2006)

hace referencia a eso para satisfacer econémicamente a un cliente, su sentimiento sobre
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el trabajo realizado por la organizacion e incluso el de sus rivales es preciso. Por otra
parte, atestigua que el cliente valora esencialmente ser escuchado y que se le da
entusiasmo; sentirse critico con el grado de su compromiso requiere que se mantenga
seguro. Debe verificar fundamentalmente que sus problemas se hayan resuelto v,
ademas, que tendra oportunidades y arreglos recibidos en todas las circunstancias.
Cuando todo esta dicho, el cliente satisfecho valorara la adaptabilidad y las oficinas en

la gran administracion de la organizacion.

Retencion de Clientes. Barquero (2006), declara que el mantenimiento de los clientes
consiste en mantener un acuerdo de clientes actuales a traves de impetu, premios y
logros para la utilizacion del resultado de la administracion, e incorpora la disminucién
de la tasa de abandono del cliente. La forma de mantenimiento es que el cliente vea
encuentros positivos. Por asi decirlo, el objetivo del mantenimiento es anticipar y

aquellos clientes que planean retirarse de hacerlo como tal.

Barahona (2009), presenté las dimensiones de la fidelizacion: (a) Marca: proporcionar
encuentros notables para el comprador fomenta su consideracion con respecto a su
negocio y el mantenimiento de su oferta. (b) Producto. Separe su articulo e incluya el
valor incluido con el objetivo de que el cliente sienta su gran trato. (c) Actividades de
precio y tiempo limitado: es fundamental expresar el sentimiento de la desgracia
monetaria a través de limites, proyectos especificos o avances. (d) Venta cruzada: el
cliente estimara la oferta reciproca en la que puede llegar a un acuerdo a travées de

acuerdos con diferentes organizaciones.

Se plante6 como problema general: ¢Qué relacion existe entre el empoderamiento
organizacional con la fidelizacién de los clientes de la empresa EPROPEL SELVA
SAC de Tarapoto, 2019?, de igual manera, se plantearon los problemas especificos: (i)
¢Cudl es el nivel de empoderamiento de la empresa EPROPEL SELVA SAC de
Tarapoto, 20197, (ii) ¢Cual es el nivel de fidelizacion de los clientes de la empresa
EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto, 2019? EIl presente estudio se justifica por
conveniencia, porque sera propicio identificar el nivel de empoderamiento que tiene
la empresa sobre la fidelizacion de los clientes, de tal manera, se podrd buscar
estrategias para mejorar el servicio. Tuvo relevancia social, es importante porque los
directos beneficiarios seran los trabajadores de la empresa EPROPEL SELVA SAC,

ya que podran realizar un analisis sobre el cumplimiento de sus metas organizacionales

15



y cuanto necesitan mejorar para lograr fidelizar a los clientes. En cuanto a las
implicancias préacticas, se buscara dar solucion a través del equipamiento con material
e insumos que haran a la empresa mas competitiva; para ello, se tendra en cuenta el
FODA de la empresa; de tal manera se podra cubrir con las diversas necesidades que

tienen la organizacion.

Con respecto al valor teorico, con los resultados obtenidos, sera pertinente aportar al
mundo gnoseoldgico de la ciencia, ya que estos nuevos hallazgos, daran pie a nuevos
conocimientos pasando a formar parte de un sinnimero de posibilidades de una teoria
relacionada a las variables de estudio; asi como ampliar los fundamentos de los
constructos indagados. Tuvo utilidad metodoldgica, se vio la necesidad de crear un
instrumento para recabar informacion, lo cual sirvi6 para intervenir directamente en el
objeto de estudio, ademas, con los datos procesados se llegd a conocer los resultados
lo que permiti6 afirmar la veracidad de este estudio. Para dar respuestas al problema
de investigacion se formularon como objetivo general: Determinar la relacion entre el
empoderamiento organizacional y la fidelizacion de la empresa EPROPEL SELVA
SAC de Tarapoto, 2019. Ademas, se formularon los objetivos especificos, (1)
Identificar el nivel de empoderamiento organizacional de la empresa EPROPEL
SELVA SAC de Tarapoto, 2019. (2) Establecer el nivel de fidelizacion de los clientes
de la empresa EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto, 2019.

De igual manera, se hizo la hipédtesis correspondiente para concatenar con las
conclusiones en base a los resultados obtenidos, por lo que, la hipétesis general fue:
El empoderamiento organizacional se relaciona significativamente con la fidelizacion
de la empresa EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto, 2019. Del mismo modo, las
hipotesis especificas fueron Hi: El nivel de empoderamiento organizacional de la
empresa EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto, 2019; es alto. Hz: El nivel de
fidelizacion de los clientes de la empresa EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto, 2019;

es bueno.
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Il. METODO
2.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion
El tipo no experimental. En este estudio no se manipul6 la variable por lo que se
observo los fendmenos en su mismo contexto, para luego realizar el estudio.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 54)

Disefio de investigacion
Fue descriptivo- correlacional. Porque se asociaron entre las variables mediante

un proceso y la muestra correspondiente.

Es pertinente aclarar que los resultados de ambas variables “Empoderamiento
organizacional y fidelizacién de clientes” primero fueron descriptivos; estos
resultados pasaron a ser correlacionados para conocer el nivel de significancia

entre las variables.

Esquema: o.

M r
\ OJ

Donde:

M= seran los clientes

O1= Empoderamiento organizacional

0O2= Fidelizacioén de clientes

r=relacion entre la variable 1y 2.
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2.2.  Variables, operacionalizacién
. Definicion Definicion . . .
Variables . Dimensiones Indicadores Valor
conceptual operacional
_ “Empoderamiento - Liberando el potencial
g implica fortalecer la Es cuando el personal Poder humano
S realidad de nombrar de toda la - Nivel de confianza
@ - . .z .
N fuerza y autoridad organizacion conoce - Nivel de poder
§ (sin perder el control)  sus responsabilidades, - Reconocimiento
S alos representantesy  busca brindar una  Motivacion - Recompensa e incentivos
£ darles la inclinaciéon buena atencién a los - Toma de decisiones Nominal
2 de que son los clientes; ademas, - Capacitaciones
= responsables de su trabajan en funciébn  Desarrollo - Especializaciones
3 propio trabajo 'y del cumplimiento de - Innovaciones
=3 propietarios de la metas - Trabajo en equipo
UEJ organizacion” organizacionales. Liderazgo - Retroalimentacion
(Arroyo, 2012) - Nivel de comunicacion
L - Garantizar la calidad de
Significa que los . Marca
Es cuando el cliente se producto.
compradores o - -
. siente a gusto con el - Objeto que sera utilizado
clientes en las . : ;
c o . servicio que recibe de Producto y/o consumido por los
0 administraciones de
S .~ ..~ parte de la empresa acreedores.
IS la organizacion - .
N - : acreedora y se siente - Costo del producto. Nominal
2 tienen relaciones con el compromiso Precio - Depende de la marca
2 comerciales estables P . P
L moral de  seguir - Ofertas
y constantes a largo . .
formando parte del - Instalaciones fisicas,
plazo — con el staff de clientes Venta equipos, empleados
(Mésen, 2011, p. 30) ' cruzada guipos, emp y

materiales.

2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Estuvo conformado por 81 clientes, teniendo en cuenta del mayor tiempo que
llevan como consumidores de la Empresa EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto,

2019.

Muestra

Lo conformaron 81 clientes, lo mismo que la poblacion por ser el universo o
pequerio de clientes de la Empresa EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto, 2019.

Muestreo

Para determinar la muestra, se utilizé6 una muestra no probabilistica basada en

los criterios del investigador, que también se conoce como la muestra o

poblacion censal.

Criterios de seleccién

- Criterios de exclusion. para la seleccion de la muestra no se tomo en cuenta

a los clientes esporadicos.

18



- Criterios de inclusion. Para determinar la muestra solo se eligio a los clientes
mas antiguos.
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad.

Técnica

En el presente estudio, que es una pregunta de investigacion, la encuesta se
utilizé como técnica para la recopilacién de datos. La encuesta es un método por
el cual podemos examinar preguntas que componen la subjetividad y al mismo
tiempo obtener esta informacién de un namero significativo de personas, por
ejemplo: nos permite examinar la opinidn pablica y los valores actuales de una
sociedad, Cuestiones de importancia cientifica e importancia en las sociedades

democréticas (Grasso, 2013).

Instrumentos.

La recoleccion de informacion se realiz6 a través del cuestionario como
instrumento; para ambas variables; Para hacer esto, se usaron varios
cuestionarios como ejemplo para crear el suyo propio, por lo que, la autoria le
corresponde al investigado; asimismo, estard estructurada en funcion a las

dimensiones, cuyos indicadores seran valorados por le escala de Likert.

Validez de los instrumentos
Con el fin de garantizar la legitimidad metodologica del instrumento, se recurrio
a tres especialistas, quienes tuvieron la tarea de confirmar si los marcadores

propuestos son estables con los factores de investigacion y decidir su

legitimidad.
Variable N°  Especialidad dPerc\)/r:;iegécz) Os)l(gleorrgode

1  Metodblogo 4,4 Existe suficiencia
Variable 1 2 MBA 4,8 Existe suficiencia
Empoderamiento 3 Administrador 4,7 Existe suficiencia
_ 1  Metoddlogo 4,4 Existe suficiencia
F\i/(?erllieztgg()zn 2 MBA 4,8 Existe suficiencia
3 Administrador 4,5 Existe suficiencia

Los resultados segun el juicio de los expertos dieron un promedio de 4.6, lo que
representa un 92% de acuerdo entre estos jueces para los instrumentos de las dos
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variables, por lo tanto, tienen una alta validez; garantizando la validez relevante

a aplicar.

Confiabilidad

Para evaluar la confiabilidad del instrumento que se aplicard, se probard la

prueba alfa de Cronbach, el incentivo para la consistencia de la materialidad debe

ser lo més cercano a 1. En este sentido, la confiabilidad de la escala debe

adquirirse de consistente con la informacidn de todos. ejemplo para asegurar una

estimacion solida del desarrollo en la prueba de investigacion particular.

Segun, (George & Mallery, 2003), como criterio general, se debe tener en cuenta

los puntajes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:

Coeficiente alfa >.9 es excelente
Coeficiente alfa >.8 es bueno
Coeficiente alfa >.7 es aceptable
Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
Coeficiente alfa >.5 es pobre

Coeficiente alfa <.5 es inaceptable (pag. 231)

La confiabilidad del instrumento de las variables de estudio se calculd a través

del analisis de los items del test de Alfa de Cronbach.

a)  Variable 1: Empoderamiento organizacional

Después de calculado la confiabilidad general de la prueba, los resultados

del anélisis de Alfa de Cronbach fueron de 0.86; de lo que se infiere que

la confiabilidad es excelente; puesto que supera al 0.5; por lo que se

determind que tuvo validez de contenido y de criterio y se garantizo su

aplicabilidad.

b)  Variable 2: Fidelizacion
Los resultados del analisis de Alfa de Cronbach fueron de 0.88; de lo que

se infiere que la confiabilidad es excelente; puesto que supera al 0.5; por

lo que se determind que tuvo validez de contenido y de criterio y se

garantizo su aplicabilidad.

20



2.5.

2.6.

2.7.

Procedimientos

Este trabajo de investigacion empezé a partir del diagnostico realizado a las
variables de estudio, donde se conocio la realidad problematica para formular
preguntas de investigacion, asi como los objetivos propuestos y las hipotesis
respectivas. para la recopilacion de informacién, se utilizaron fuentes primarias
y secundarias, donde se encontraron encuestas similares a las variables en este
estudio; de tal manera que sean parte del trabajo anterior; Asimismo, se ha

seleccionado informacion relevante y constituye el marco teérico.

De acuerdo al disefio de investigacion se construyd los instrumentos para
recolectar datos, lo que fueron procesados para obtener los resultados, llegando
a la conocer la correlacionalidad y a la comprobacion de hipotesis; estos a su
vez, fueron contrastados con los antecedentes; llegando a las conclusiones

correspondientes.

Métodos de andlisis de informacion

Después de recopilar la informacidn, los datos se sistematizaron, utilizando la
programacion a pequefia escala de Excel, cuyos resultados se mostraron en tablas
y tablas de recurrencia. Para el hallazgo correlacional y teorico, se utiliz6 la

medida de Pearson R.

Con respecto al didlogo de los resultados, se termind haciendo frente a los
acabados de las teorias que forman parte de la base y con ciertos significados del

sistema hipotético.

Aspectos éticos

Se baso en los principios éticos internacionales, puesto que, la aplicacion de los
instrumentos fue con el conocimiento informado, es decir, se hizo con el
consentimiento de los clientes, ademas se dio a conocer el objetivo de
investigacion; garantizando la confidencialidad de sus nombres y sus respuestas.
Ademas, del principio de la no maleficencia porque se respet6 la autonomia de
los clientes en funcion a sus decisiones. En cuanto, al principio de justicia, los
colaboradores, clientes, duefios en general, aprendieron a mantener el equilibrio
satisfactorio entre las diferentes perspectivas, convergiendo puntos de vista para

llegar a acuerdos pertinentes que favorezcan a los clientes y a la empresa.
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I1l. RESULTADOS

Obijetivo especifico 1. Identificar el nivel de empoderamiento organizacional de la
empresa EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto, 2019

Tabla 1
Nivel de empoderamiento organizacional de la empresa EPROPEL SELVA SAC

de Tarapoto, 2019

Escala Intervalo fi %
Bajo 1-12 14 17%
Medio 13-24 25 31%
Alto 25 - 36 42 52%
Total 81 100%

Fuente: Datos extraidos del cuestionario de empoderamiento aplicado a los clientes

Interpretacion.

Segun la tabla 1, se observa la respuesta de los encuestados con respecto al nivel
de empoderamiento organizacional de la empresa EPROPEL SAC de Tarapoto,
2019; el 52% (42) ubicd a la empresa en el nivel “Alto”, el 31% (25) en “Medio”;
y un 17% (08) dijo que el nivel es “Bajo”; en consecuencia el nivel de
empoderamiento de la empresa EPROPEL SAC, es muy bueno, ya que demostro
garantizar la calidad de sus productos, buena atencion y ubicarse en la

preferencia del pablico usuario.

Tabla 2
Dimension delegacion de poder
Escala Intervalo fi %
Bajo 1-4 13 16%
Medio 5-8 30 37%
Alto 9-12 38 47%
Total 81 100%

Fuente: Datos extraidos del cuestionario de empoderamiento aplicado a los clientes

Interpretacion.

Segun, la tabla 2, se observa la respuesta de los encuestados con respecto a la
variable empoderamiento, en la dimension delegacion de Poder, el 47% (38)
clientes se ubicaron en la escala “Alto”, el 37% (30) en “Medio”; y un 16% (13)

expreso que la delegacion de poder es “Bajo”; de lo que se infiere, que la empresa
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EPROPEL SELVA SAC, se responsabiliza de la calidad de los productos que

expende, lo que repercute en crear confianza en sus clientes y autonomia a sus

trabajadores.
Tabla 3
Dimension motivacion
Escala Intervalo fi %
Bajo 1-4 13 16%
Medio 5-8 26 32%
Alto 9-12 42 52%
Total 81 100%

Fuente: Datos extraidos del cuestionario de empoderamiento aplicado a los clientes

Interpretacion.

Segun la tabla 3, se observa la respuesta de los encuestados con respecto a la
variable empoderamiento, en la dimension motivacion, el 52% (42) clientes se
ubicaron en la escala “Alto”, el 32% (26) en “Medio”; y un 16% (13) expreso
que la motivacion es “Bajo”; lo que quiere decir, que los trabajadores de la
empresa EPROPEL SELVA SAC tienen buena predisposicion para atender a los

usuarios, esto a su vez, ser considerados dentro de la preferencia de los clientes.

Tabla 4
Dimension liderazgo
Escala Intervalo fi %
Bajo 1-4 8 10%
Medio 5-8 33 41%
Alto 9-12 40 49%
Total 81 100%

Fuente: Datos extraidos del cuestionario de empoderamiento aplicado a los clientes
Interpretacion.

Segun la tabla 4, se observa la respuesta de los encuestados con respecto a la
variable empoderamiento, en la dimension liderazgo, el 49% (40) de los clientes
le ubicaron en la escala “Alto”, el 41% (33) en “Medio”’; y un 10% (08) expreso
que el liderazgo es “Bajo”; de lo que se deduce que la empresa EPROPEL
SELVA SAC, mantiene un buen liderazgo en su rubro; ya que, lo usuarios
manifestaron que esta empresa en poco tiempo de ingresado al mercado esta
consiguiendo ser lider debido a la constante innovacion y a la variedad del

producto que ofrece a sus clientes.
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Obijetivo especifico 2. Establecer el nivel de fidelizacién de los clientes de la empresa
EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto, 2019.

Tabla b
Nivel de fidelizacién de los clientes de la empresa EPROPEL SELVA SAC de

Tarapoto, 2019

Escala Intervalo fi %
Malo 1-18 16 20%
Regular 19-36 25 31%
Bueno 37-54 40 49%
Total 81 100%

Fuente: Datos extraidos del cuestionario de fidelizacién aplicado a los clientes
Interpretacion.

Segun la tabla 5, se observa la respuesta de los encuestados con respecto al nivel
de fidelizacion de los clientes de la empresa EPROPEL SELVA SAC de
Tarapoto, 2019, el 49% (40) menciond que su nivel de fidelizacion es “Buena”,
el 31% (25) dijo que es “Regular”; y un 20% (16) expreso es “Mala”; de lo que
se deduce, que los clientes de la empresa, pertenecen a la cartera de usuarios
fidelizados, ya que mantienen buenas relaciones comerciales con las empresas a

las que abastecen.

Tabla 6
Dimension Marca
Escala Intervalo fi %
Mala 1-5 20 25%
Regular 610 26 32%
Bueno 11-15 35 43%
Total 81 100%

Fuente: Datos extraidos del cuestionario de fidelizacidn aplicado a los clientes
Interpretacion.

Segun, la tabla 6, se observa la respuesta de los encuestados con respecto a la
variable fidelizacion, en la dimension Marca, el 43% (35) expresd que los
productos que vende la empresa EPROPEL SELVA SAC, la marca es “Buena”,
el 32% (26) es “Regular”; y un 25% (20) expresd que la marca es “Mala”; de lo
que se deduce que los productos que expende la empresa EPROPEL SELVA

24



SAC, tienen marcas que garantizan la calidad del producto; esto a su vez hace

que el consumidor se confia en la atencidn recibida.

Tabla 7

Dimension Producto

Escala Intervalo fi %
Malo 1-4 6 7%
Regular 5-8 30 37%
Bueno 9-12 45 56%

Total 81 100%

Fuente: Datos extraidos del cuestionario de fidelizacidn aplicado a los clientes
Interpretacion.

Segun, la tabla 7, se observa la respuesta de los encuestados con respecto a la
variable fidelizacion, en la dimension Producto, el 56% (45) expresd que la
calidad del producto que comercializa la empresa EPROPEL SELVA SAC, es
“Buena”, el 37% (30) es “Regular”; y un 7% (06) expres6 que el producto es
“Malo”; teniendo en cuenta la respuesta mayoritaria se puede afirmar que los
productos que expende la empresa EPROPEL SAC, satisface a los clientes

debido a la calidad y el bajo costo.

Tabla 8

Dimension Precio

Escala Intervalo fi %
Malo 1-4 20 25%
Regular 5-8 23 28%
Bueno 9-12 38 47%
Total 81 100%

Fuente: Datos extraidos del cuestionario de fidelizacion aplicado a los clientes
Interpretacion.

Segun, la tabla 8, se observa la respuesta de los encuestados con respecto a la
variable fidelizacion, en la dimensidn Precio, el 47% (38) expreso que el precio
de los productos que comercializa la empresa EPROPEL SAC, es “Buena”, ¢l
28% (23) es “Regular”; y un 25% (20) expreso6 que el precio es “Malo”; lo que
indica que, la empresa EPROPEL SAC, busca estrategias de ventas para vender

sus productos, creando ofertas, promociones y descuentos a sus clientes.
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Tabla 9

Dimension Venta cruzada

Escala Intervalo fi %
Malo 1-5 15 19%
Regular 610 26 32%
Bueno 11-15 40 49%
Total 81 100%

Fuente: Datos extraidos del cuestionario de fidelizacidn aplicado a los clientes
Interpretacion.

Segun, la tabla 9, se observa la respuesta de los encuestados con respecto a la
variable fidelizacion, el 49% (40) expresé que la dimension la venta cruzada en
la empresa EPROPEL SELVA SAC, es “Buena”, el 32% (26) es “Regular”; y
un 19% (15) expres6 que la venta es “Mala”; infiriendo que en la empresa
EPROPEL SAC, se busca que el cliente valore la oferta y ademas realiza

convenios con otras entidades para proveerles sus productos.

Obijetivo general. Determinar la relacion entre el empoderamiento organizacional y su
relacion con la fidelizacion de la empresa EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto, 2019.

Tabla 10

Cruce de las variables

Empoderamiento Fidelizacion Total
Bajo Regular Bueno
Bajo 14 0 0 14
Medio 0 10 15 25
Alto 2 15 25 42
Total 16 25 40 81

Interpretacion.
En la tabla 10, se observa el cruce de respuestas de las variables, se afirma que
cuando el empoderamiento es alto, entonces la fidelizacién de los trabajadores

sera buena.
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Tabla 11

Relacion entre el empoderamiento organizacional y la fidelizacion de la
Empresa EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto, 2019.

CORRELACIONES

Nivel de
empoderamient
0
organizacional

Nivel de fidelizacién
de los clientes de la

de la empresa empresa
Rho de Nivel de empoderamiento  Coeficiente o
e L 1,000 377
Spear organizacional de la de correlacion
man  empresa Sig.
(bilateral) 001
N 81 81
vae_l de fidelizacion de Coef|C|ente_ ] 377 1,000
los clientes de la empresa  de correlacion
Sig.
(bilateral) 001
N 81 81

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion.

Segun la tabla 10, se observa que hay una correlacion significativa entre las dos

variables, entonces podemos decir que las dos variables son correlacionales.

Tabla 12

Confrontaciéon de la hipotesis

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica

Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 33,2302 4 ,000
Razo6n de verosimilitud 38,690 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 7,638 1 ,006
Prueba de McNemar- 9.433 3 024

Bowker
N de casos validos

81

a. 3 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado

es 2,77.

Interpretacion.

Segun la tablall, la hipdtesis nula se rechaza debido a que es menor que 0,05,

pero el trabajo se acepta
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IV. DISCUSION

Una de las caracteristicas de la empresa privada es hacer que colaboradores se sientan
empoderados en sus puestos de trabajo; de esta manera, seran trabajadores con una
cultura responsable capaces de tomar decisiones en bien de la empresa; hecho que
repercutira a sentirse valorados, satisfechos que redundaré en la buena atencion a sus
clientes logrando fidelizarlos. Es por ello, que en esta investigacién se planteé como
objetivo general determinar la relacion entre el empoderamiento organizacional y la
fidelizacion de la empresa EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto, 2019. Los resultados
obtenidos con relacion a la variable empoderamiento, en la tabla y figura 4, el 52%
(42) ubico a la empresa en el nivel “Alto”, el 31% (25) en “Medio”; y un 17% (08)
dijo que el nivel es “Bajo”; en consecuencia, el nivel de empoderamiento de la empresa
EPROPEL SELVA SAC, es muy bueno, ya que demostro garantizar la calidad de sus
productos, buena atencion y ubicarse en la preferencia del publico usuario.

Similar a este resultado, Arce (2018) puntualiz6, la cooperativa es una asociacion que
planifica sus procedimientos y estrategias, ademas de evaluar la prosperidad de la
organizacién, tener un lugar de trabajo decente y hacer un liderazgo en la organizacion,
ayudando a la credibilidad de sus clientes y en la mejora y la situacion en el mercado
monetario; ademas, se centra en lo que los representantes consideran, y tambien
reconocen que la organizacion cree en sus trabajadores, lo que les permite tener
deberesy la oportunidad de obtener nueva informacion, ya que pueden ayudar a decidir

las opciones en su trabajo..

En cambio, Torres (2018) en su trabajo de investigacion difiere en sus resultados,
donde indicd, que, Los niveles de iniciativa o el tipo de fuerzas en el personal regulador
y los trabajadores son bajos, lo que confirma una ausencia critica de habilidades
administrativas de los directores de rango que dirigen la asociacion. Para lograr el
avance comercial, la colaboracién es significativa, lo que decide el logro en la
satisfaccion de los ejercicios fundamentales, pero en el caso de que no se produzca
simpatia en todas las reuniones de trabajo. Se alude a la entrada como un instrumento
que debe utilizarse para abordar las cualidades y las deficiencias en partes del entorno
de trabajo en si y como afecta los puntos de vista individuales. Es significativo que los

trabajadores y el personal autorizado conozcan las circunstancias de la organizacion,
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tanto en el territorio de la organizacion estratégica como en los planes institucionales

y la forma de pensar institucional.

En opinion de, Arce (2018) el empoderamiento de la cooperativa es una asociacion
que planifica sus procedimientos y las estrategias se evaltan adicionalmente para la
prosperidad de la organizacion, para tener un lugar de trabajo decente y hacer un
liderazgo en la organizacion ayuda a la validez de sus clientes y en el avance y la
situacion en el presupuesto del mercado; Ademas, se centra en lo que los
representantes consideran, ya que notan que el desarrollo es significativo en lo
aceptable en los sistemas de control de actividades, también afirman que la
organizaciéon cree en sus trabajadores que les permiten tener obligaciones y la
posibilidad de obtener nueva informacion, ya que estos pueden ayudar a decidir sobre
las opciones en su trabajo. Ademas, los sistemas de control para el liderazgo basico
utilizan dispositivos de adaptacion para caracterizar los problemas para desglosarlos y
la capacidad de gestionarlos a tiempo, ya que, al ocuparse de un problema, descubre
el limite que cada uno de los colegas tiene y en el que los clientes confian en la

cooperativa.

Ponce (2018), concluyo: a la luz de las consecuencias de esta exploracion, se resolvid
que el fortalecimiento impacta el cumplimiento de la actividad de los representantes
de la regién de Rio Bravo Suchitepéquez, ya que tienen el autogobierno vital en su
actividad, esto les hace sentir una oportunidad mas destacada para jugar sus mandados
como mejor les parezca, lo que crea un sentimiento de prosperidad hacia su trabajo y
esto solo se logra mediante el cumplimiento del trabajo. Entre los componentes
enlistados que producen fortalecimiento en los comparieros de equipo del distrito, se
puede hacer referencia al acompafiamiento; autogobierno, confianza, inversion,
liderazgo basico y el sentimiento de ser un titular de posicion. Los componentes que
producen la realizacion del trabajo se resolvieron, estos son; oportunidad, deber,
obligacion y fuerzas motivadoras. Estos componentes impactan inequivocamente a los
representantes del distrito y producen el sentimiento de satisfaccion hacia el trabajo.
La gran mayoria de los representantes de la regién tienen la oportunidad de decidir
sobre opciones y autogobierno en su entorno de trabajo, lo que afirma la presencia de

fortalecimiento; Ademas, los representantes se dan cuenta de que sus capacidades de
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actividad estan impecables y continuamente se interesan en las elecciones de su zona

de trabajo.

En cuanto a la variable fidelizacion de los clientes de la empresa EPROPEL SELVA
SAC de Tarapoto, 2019, los resultados indicaron, el 49% (40) menciond que su nivel
de fidelizacion es “Buena”, el 31% (25) dijo que es “Regular”; y un 20% (16) expreséd
es “Mala”; de lo que se deduce, que los clientes de la empresa en estudio, pertenecen
a la cartera de usuarios fidelizados, ya que mantienen buenas relaciones comerciales

con las empresas a las que abastecen.

Este resultado tiene similitud con la de, Brito (2017), en su investigacion concluyo,
con respecto a la asistencia a la cliente brindada por la organizacion, el 91% de los
clientes se sienten contentos con la administracion brindada. Después del estudio de
mercado donde se demuestra que los clientes de la organizacion se cumplen, pero no
se mantienen, se le da a un plan de fidelidad del cliente el objetivo de expandir los
acuerdos y, en consecuencia, la teoria establecida se satisfaria. Cada sistema es
defendido como un componente del plan de devocidn del cliente y al mismo tiempo el
interés en cada uno de ellos para construir interfaces mas cercanas con los clientes de
la organizacion. Después del examen presupuestario, se ilustran los beneficios e

ingresos para la organizacion.

En cambio, Pacheco (2018), en su trabajo de investigacion demostré lo contrario,
donde demuestra un nivel de conexion impotente, lo que implica que, si el cliente
obtiene una administracion decente, la confiabilidad del cliente no se logra realmente,
ya que se incluyen diferentes componentes para lograr la dedicacion hacia la
organizacién. Del mismo modo, se indicé que la naturaleza de la administracion es
habitual a terrible. Entre las mediciones mas significativas que impactan esta variable
estan: la capacidad de reaccionar ante el cliente donde hace referencia a esa
consideracion es extremadamente moderada cuando se menciona un avance; del
mismo modo, era concebible verificar que la confiabilidad del cliente es baja debido a
la falta de compromiso de todos los profesores de crédito con respecto al cuidado de
los problemas del cliente y, por fin, la seguridad del cliente es baja a la luz del hecho
de que el cliente siente poca seguridad en sus intercambios esto por la poca facultad

de seguridad dentro de la fundacion administrativa.
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Después de contrastar los resultados, haciendo un andlisis de los resultados de la
presente tesis se afirma de manera contundente, que no necesariamente el
empoderamiento de la empresa garantiza la fidelizacion de los usuarios, esto es
relativo, hay clientes que a pesar de recibir una atencion de calidad y encontrar
productos de marca reconocida con precios bajos prefiere irse a otra empresa, como
también existen clientes muy exigentes que valoran la atencién sumado a ello la

calidad del producto, logrando que sean clientes fieles de la empresa.
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CONCLUSIONES

5.1. El empoderamiento organizacional se relaciona significativamente con la
fidelizacion de los usuarios de la empresa EPREPOL SELVA SAC de Tarapoto,
2019. De tal manera se rechaza la hipétesis nula debido a que es menor que 0,05,

y se acepta la hipotesis de investigacion.

5.2. El nivel de empoderamiento organizacional de la empresa EPROPEL SELVA
SAC de Tarapoto, 2019. el 52% (42) ubico en el nivel “Alto”.

5.3. El nivel de fidelizacion de los clientes de la empresa EPROPEL SELVA SAC
de Tarapoto, 2019, el 49% (40) se ubico en el nivel “Bueno”.
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1.

6.2.

6.3.

Al gerente de la empresa, dentro de su plan de trabajo anual debe incluir talleres
de capacitacion a sus trabajadores en temas de liderazgo, toma de decisiones y

calidad de servicio.

A los trabajadores de la empresa, deben sentirse parte importante de la empresa,
evitar el individualismo, trabajar en equipo, promover una convivencia

armoniosa que redundaré en el crecimiento de la organizacion.

Al responsable de marketing, realizar promociones de sus productos, sorteos y
campafias de sensibilizacion con temas de responsabilidad social, de esta

manera, la empresa se estara empoderando de la comunidad en general.
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Matriz de consistencia

Titulo: “Empoderamiento organizacional y la fidelizacién de los clientes de la empresa EPROPEL SAC de Tarapoto, 2019”

Br. Aner Ramirez Pérez

Formulacién del problema

Objetivos de la investigacion

Técnica e instrumentos

Problema general

¢Qué relacion existe entre el empoderamiento
organizacional con la fidelizacion de los clientes
de la empresa EPROPEL SELVA SAC de
Tarapoto, 2019?

Problemas especificos

¢Cual es el nivel de empoderamiento de la
empresa EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto,
20197

¢Cuadl es el nivel de fidelizacion de los clientes de
laempresa EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto,
2019?

Objetivo general

Determinar la  relacion entre el
empoderamiento organizacional y la
fidelizacion de la empresa EPROPEL
SELVA SAC de Tarapoto, 2019.

Objetivos especificos

e |dentificar el nivel de empoderamiento
organizacional de la  empresa
EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto,
2019.

o Establecer el nivel de fidelizacién de
los clientes de la empresa EPROPEL
SELVA SAC de Tarapoto, 2019.

Hipotesis
Hipétesis
Hi: El empoderamiento
organizacional se relaciona

significativamente con la fidelizacion
de la empresa EPROPEL SELVA
SAC de Tarapoto, 2019..

Hipétesis especificas

Hi: El nivel de empoderamiento
organizacional de la empresa
EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto,
2019; es alto.

Hz: El nivel de fidelizacion de los
clientes de la empresa EPROPEL
SELVA SAC de Tarapoto, 2019; es
bueno.

En el presente estudio materia de
investigacion, para la recoleccion
de datos se utilizara la técnica de la
encuesta.

Instrumentos.

El acopio de informacion se hara a
través del cuestionario como
instrumento; para ambas variables;
para ello se tom6 como ejemplo
diversos cuestionarios que sirvieron
para crear uno propio por lo que, la
autoria  le  corresponde  al
investigado;  asimismo,  estara
estructurada en funcion a las
dimensiones, cuyos indicadores
seran valorados por le escala de
Likert.

DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

VARIABLES Y DIMENSIONES DE ESTUDIO

Descriptiva — correlacional
Esquema:

Donde:

M= seran los clientes

O1= Empoderamiento organizacional
02= Fidelizacion de clientes
r=relacién entre la variable 1 y 2.

Poblacion
Estara conformada por 25 clientes,
teniendo en cuenta del mayor tiempo.

Muestra
Por ser una poblacion pequefia la muestra
sera la misma cantidad de clientes.

Variables Dimensiones
% 5 Poder
5o 3 Motivacion
gt NS
a®g Desarrollo
E D
w o Liderazgo
Marca
c
h=] Producto
Q
I .
N Precio
3 -
=2 Empatia
Venta cruzada
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Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario: Empoderamiento organizacional

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

organizacional, donde consta de cinco alternativas, cuyas respuestas no son correctas ni incorrectas.

Por favor responda con total sinceridad; ya que, sus datos seran tratados de manera anénima y

confidencial.

Escala de calificacion:

Nunca A veces Siempre
EMPODERAMIENTO
Dimensiones | items Indicadores ValoraC|on_
Nunca | A veces | Siempre

¢Considera que en EPROPEL SELVA SAC, se

1 | encuentra de todo referente a implementos de seguridad
industrial?

2 ¢Los trabajadores demuestran amabilidad y cordialidad

Delegacion de en la atencién al usuario?
poder

3 ¢Los trabajadores toman decisiones oportunas para
contentar al cliente?

4 ¢Considera que los trabajadores demuestran capacidad
para ejercer sus funciones a cabalidad?

5 ¢(En EPROPEL SELVA SAC, los precios de los
productos son mas comodos?

6 | ¢En EPROPEL SELVA SAC, premian al consumidor?

Motivacién

7 ¢En EPROPEL SELVA SAC, se garantiza la calidad de
los productos?

8 | ¢En EPROPEL SELVA SAC, sortean buenos premios?

9 ¢(En EPROPEL SELVA SAC, el mismo gerente te
atiende tus reclamos?

10 ¢Considera que EPROPEL SELVA SAC, no tiene

Liderazgo competencia?

11 ¢Los trabajadores tienen poder de convencimiento para
vender sus productos?

12 ¢Los gerentes y/o jefes estdn pendientes de brindar una

buena atencién?
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Cuestionario: Fidelizacion

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

conocer su percepcion en cuanto a la fidelizacion del cliente de empresa en estudio. Marque

con total sinceridad, sus repuestas son totalmente anénimas.

Escala valorativa:

Nunca A veces Siempre
Fidelizacion
Dimensiones | Items Indicadores Valoracion
Nunca | A veces | Siempre
1 |¢La marca garantiza la calidad del producto?
2 | ¢Los productos son marca confiable?
3 ¢ Cuando pide informacidn sobre un producto,
Marca confia en la palabra del vendedor?
4 ¢El precio en etiqueta del producto es lo
mismo que paga en caja?
5 ¢Los vendedores se equivocan en vender un
producto equivocado, reconocen sus errores?
5 Los vendedores de EPROPEL SELVA SAC,
te comunican sobre ofertas de productos.
7 La atencidn que le brindan los trabajadores es
Producto rapida y eficaz.
8 Los trabajadores de EPROPEL SELVA SAC
se esmeran en atenderla con prontitud.
9 ¢ Cuando hace un reclamo, le solucionan en el
acto?
10 |¢Los trabajadores inspiran confianza?
11 ¢Las instalaciones de EPROPEL SELVA
SAC, garantizan seguridad?
Precio 12 ¢Las instalaciones de EPROPEL SELVA
SAC cuentan con vigilancia permanente?
13 ¢Los trabajadores conocen sobre sus
funciones?
14 | :Los vendedores son amables?
15 ¢En EPROPEL SELVA SAC se practica la
frase “el cliente esta primero?
Venta 16 ¢El horario de atencion esta en funcion al
cruzada tiempo de los clientes?
17 |¢La atencion es personalizada?
18 ¢Los trabajadores son tolerantes ante clientes

intratables?
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Validacién de instrumentos

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIBAS CESAR VALLESD

N

& INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora

: Sanchez Davila Keller
: Universidad César Vallejo

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Magister en Gestion Politicas Publicas
: Empoderamiento Organizacional

: Br.Aner Ramirez Perez

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INIDCADORES

1

2

3

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion  objetiva sobre la variable: Empoderamiento
Organizacional en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Empoderamiento Organizacional

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Empoderamiento Organizacional, de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion
y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de
cada dimension de la variable: Empoderamiento Organizacional.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
proposito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

Lk

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICABILIDAD
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N D
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Tarapoto, 27 de octubre de 2019.
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M3. Keller Sanchez Déviia
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UNIVERSIDADT CESAR VALIEJD

o

i INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

ESCUELA DE POSTGRADO

: Sanchez Davila Keller

: Universidad César Vallejo

: Magister en Gestion Politicas Publicas
: Fidelizacion

: Br. Aner Ramirez Perez

1l. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 112(3/4|5
CLARIDAD Los Altgms estan redactados con lenguaje apropiado y libre de /

ambiguedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: Fidelizaciéon en todas sus V
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: v
Fidelizacién |
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable: "
ORGANIZACION Fidelizaciéon de manera que permiten hacer inferencias en funcién a v
las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores. L
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion
INEENGIIRALIDAD y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio. V]
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la V4
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de v
COHERENCIA cada dimension de la variable: Fidelizacion ¢
: La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al Y,

METCERLORIA proposito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacién.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del 4
PERTINENCIA ekumants.
PUNTAJE TOTAL 44

{(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Ill. OPINION DE APLICABILIDAD

I PN IR Lo, Y Alvo AW <5 ADuw e
PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, 27 de octubre de 2019.
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Ma. Keller Sﬁ ez Ddvila
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA

L DATOS GENERALES
Nombres y apeflidos del-experto: Mg. Alfonso Isuiza Pérez
Institucion en la que trabaja /Cargo: IE CADELA/DIRECTOR

Nombre del Instrumento
Autores del instrumento

: Cuestionario de empoderamiento
: Br. Aner Ramirez Pérez

Muy deficiente (1)  Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
Il. CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 1123 5
CLARIDAD Los items estén redactados con lenguaje apropiade y libre de ambigiiedades
acorde con los sujetos muestrales £
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la informacion
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales. L
ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento  cientifico,
tecnologico y legal inherente a las variables de estudio. £
Los items.del instrumento estan organizados en funcion de las dimensiones v la
ORGANIZACION | definicion operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en Fs
funcion alas hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la
variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD | LOS items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y responden
a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.
CONSISTENCIA | La informacion que se recoja a través de los items del instrumento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los items del instrumento expresan se relacionan con los indicadores de cada
dimension de las variables de estudio. A
METODOLOGIA La relacion entre la tecnica y el instrumento propuesto responde al propdsito de la y
investigacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del X
instrumento.
TOTAL Y3
fil. OPINION DE APLICABILIDAD:
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES
Nombres y apetlidos del experto: Mg. Alfonso Isuiza Pérez
Institucion en la que trabaja /Cargo: IE CADELA/DIRECTOR

Nombre del Instrumento
Autores del instrumento

: Cuestionario de Fidelizacion
: Br. Aner Ramirez Pérez

Muy deficiente (1)  Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
Il._CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 2|3 5
CLARIDAD Los iteme ectin redactados con lenguaje apropiade y libre de -ambigiiedades
acorde con los sujetos muestrales
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la informacion ‘
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales. &
ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento Ccientifico,
tecnol6gico y legal inherente a las variables de estudio.
Los items del instrumento estan organizades en funcion de las dimensiones y la
ORGANIZACION | definicion operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en
funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la
variable, dimensiones e indicadores. ¥
INTENCIONALIDAD | LOs items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y responden
a los objetivos, hipotesis y variable de estudio. *
CONSISTENCIA | La informacion que se recoja a través de los items del instrumento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los items del instrumento expresan se relacionan con los indicadores de cada
dimension de las variables de estudio.
| METODOLOGIA La relacion entre la técnica y el instrumento propuesto responde al propésito de la
| investigacion. .
{ PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del
{ instrumento. X
¢ TOTAL Y e
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

VIl DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto
Institucién donde labora
Especialidad

: Mg. Fasanando Puyo Tercero
: Universidad Cesar Vallejo

: Magister en Administracion de Negocios y Relaciones Internacionales

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Empoderamiento Organizacional
: Br. Aner Ramirez Pérez

VI. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 1/2{3/(4(5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ;
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales. 4
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: Cultura Tributaria en todas P
sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: >
Cultura Tributaria.
Los items del instrumento refiejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable: Cultura
ORGANIZACION Tributaria, de manera que permiten hacer inferencias en funcion a A
las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad -
SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores. 4
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion
IHFEHCIONALIAL y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio. 7 f
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la A
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de
COHERENCIA cada dimensién de la variable: Cultura Tributaria. &
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
METODOLOGIA proposito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion. #
La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
PERTINENCIA TSa—" r ..(
PUNTAJE TOTAL vt

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntajé menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Vil DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor del instrumento

: Mg. Fasanando Puyo Tercero
: Universidad Cesar Vallejo

: Magister en Administracion de Negocios y Relaciones Internacionales

: Fidelizaciéon
: Br. Aner Ramirez Pérez

VIl. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 112(3/4|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: Evasién de Impuestos en e
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: >
Evasién de Impuestos.
Los items del instrumento reflejan organicidad idgica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable: Evasion
ORGANIZACION de Impuestos de manera que permiten hacer inferencias en funcién 4
a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores. il
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion
INTENCIONALIDAD y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio. il
La informacioén que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la A
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de /]
COHERENCIA cada dimension de la variable: Evasién de Impuestos.
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden al /
METODOLOGIA proposito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del /
PERTINENCIA nalrormentc. :
PUNTAJE TOTAL Y

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IX. OPINION DE APLICABILIDAD
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PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 30 de Noviembre de 2019.
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Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

i ?

o EPROPEL SELVA S.A.C

“Aiio de la lucha contra la corru;c'i'&n e impunidad”

Tarapoto 19 Agosto de 2019

CONSTANCIA DE DESARROLLO DE INVESTIGACION DE

TESIS DE MAESTRIA

El que suscribe Sr. Severo Ramirez Tenazoa, Identificado con DNI N° 00917460
Gerente General de “EPROPEL SELVA S A.C",

HACE CONSTAR:

Que el Br. ANER RAMIREZ PEREZ, identificado con DNI °46180517 ha realizado
trabajos de investigacion, en el marco de la ejecuciéon de su tesis de Maestria en
Administracion de Negocios y Relaciones Internacionales, titulado:
Empoderamiento organizacional y la fidelizacion de los clientes de la
empresa EPROPEL SELVA SAC de Tarapoto, 2019, el mismo que lo realizo en
nuestra instalaciones en el afo 2019, demostrando responsabilidad, puntualidad y
profesionalismo en la aplicaciéon de sus instrumentos de investigacion.

Se expide el presente a solicitud del interesado para los objetivos y fines que
estime conveniente.

ol
Atentamente, 7 ' )}/
. %__—7/1‘*’.? ‘
=Z_=" )
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Base de datos estadisticos

Variable: Empoderamiento organizacional

K Y Vi
=T
K—1 4 ! 30.30
“=81-101" " 22055
_81r 3030
*=80l" " 22055
81
= —[0.86
a 80[ ]
a = 1.01[0.86]
Alfa de Cronbach = 0.86
Variable: Fidelizacién
K . Y Vi 30 [, _ 3030
f=———] “=30-101" " 22055
K-—1 Vt '
_ 30y, _ 3030
*=729]" " 22055

—30[086]
0(—29 .

a = 1.05[0.86]

Alfade Cronbach = 0.88





