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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado Relacion del Empowerment con la calidad del
servicio de atencion al usuario en el Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018;
tiene como objetivo determinar cudl es la relacion que existe entre el Empowerment y la
calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de Administracion Tributaria de
Trujillo, 2018. El disefio de la investigacion fue descriptiva-correlacional, cuantitativa para
lo cual se utiliz6 las técnicas de encuesta y técnica documental, con los instrumentos de
analisis documental y el cuestionario. El procedimiento seguido fue aplicar el cuestionario
al personal del area (cobranza y atencién al publico) y de igual manera a los usuarios
frecuentes de la empresa, luego las encuestas fueron tabuladas y analizadas con el SPSS
v.25; y determinar la relacion entre el empoderamiento y la calidad del servicio. Las
conclusiones obtenidas fueron que existe una relacién positiva debil entre el
empoderamiento y la calidad del servicio dado que el coeficiente de Pearson es de 0,582; el
nivel del Empowerment es predominante medio con 59% (10 encuestados), en la institucion
de Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, seguido del nivel alto con 35% (6
encuestados) seguido del nivel bajo con 6% (1 encuestado), mientras que los niveles muy
bajo y muy alto tienen un valor de 0% (cero) y el nivel Calidad de Servicio es predominante
medio con 65% (11 encuestados), seguido del nivel alto con 35% (6 encuestados), finalmente

para el nivel muy alto, bajo y muy bajo 0%. Respecto de los usuarios encuestados.

Palabras claves: Empowerment, calidad de servicio, relacion y usuarios



Abstract

This research paper entited Empowerment Relationship with the quality of customer
service in the Trujillo Tax Administration Service, 2018; It aims to determine what is the
relationship between the Empowerment and the quality of the service of attention to the
user in the Tax Administration Service of Trujillo, 2018. The research design was
descriptive-correlational, quantitative for which the survey techniques and documentary
technique, with the instruments of documentary analysis and the questionnaire. The
procedure followed was to apply the questionnaire to the personnel of the area (collection
and attention to the public) and in the same way to the frequent users of the company, then
the surveys were tabulated and analyzed with the SPSS v.25; and determine the
relationship between empowerment and service quality. The conclusions obtained were that
there is a weak positive relationship between empowerment and quality of service since the
Pearson coefficient is 0.582; the level of the Empowerment is predominantly average with
59% (10 respondents), in the Trujillo Tax Administration Service institution, followed by the
high level with 35% (6 respondents) followed by the low level with 6% (1 respondent), while
that the very low and very high levels have a value of 0% (zero) and the Quality of Service
level is predominantly medium with 65% (11 respondents), followed by the high level with
35% (6 respondents), finally for the level Very high, low and very low 0%. Regarding the

users surveyed

Keywords: Empowerment, quality of service, relationship and users



Introduccion

Actualmente el empowerment es un concepto que se ha puesto de moda en los Gltimos
afios, tanto en el ambiente politico como empresarial. Logrando de esta manera
evolucionar y adoptar nuevas herramientas, que buscan formar y desarrollar a los
empleados dentro de una organizacién para cumplir con los objetivos propuestos. De la
misma forma generara que las operaciones dentro de la empresa se vuelvan mas
eficientes y aumente su rentabilidad en el sector dirigido. Ahora, podemos mencionar
que existen empresa que aplican el empoderamiento dentro de sus instalaciones como
es el caso de la multinacional Bimbo, quien por ejemplo tiene estructurado grupos de
trabajadores que se encargan de un producto, donde son responsables los mismos
trabajadores hasta llegar al cliente final. De esta manera se puede notar que el equipo
estd comprometido con la calidad, proceso y estrategia del negocio. Otro claro ejemplo
es la empresa lider mundial Google, quien alienta a sus trabajadores a que interactten
con otros empleados de otras areas, ademas cuenta con una herramienta de gestion que
permite que otros colaboradores de la empresa se incluyan dentro de las reuniones,

participando con preguntas y nuevas ideas.

Por otro lado, en algunos paises como México el empowerment no es muy utilizado por
las empresas, por el temor de que los empleados lleguen hacer mejores lideres que sus
jefes y los rebasen y logren tener mas poder dentro de la organizaciéon que operan. En
cambio, en Estados unidos, el empoderamiento es utilizado como método de gestion,
para que el colaborar participe en la toma decisiones y pueda involucrarse en las
estrategias de la empresa. Asi mismo, en Europa por ejemplo dentro de las empresas los
trabajadores utilizan de manera continua la delegacion de las responsabilidades por la
confianza que existe entre los directivos, permitiendo de esta forma una relacion

estrecha entre el empleador y el empleado.

Ahora siguiendo con la investigacion hablaremos de la segunda variable en estudio, la
calidad del servicio, como podemos decir hoy se ha convertido en una de la necesidad
primordiales para cualquier tipo de empresa y sobre todo para aquellas que ofrecen
productos o servicio. Por tal motivo, se puede decir que la calidad del servicio se ha
vuelto un indicador que evalGa el nivel en que se encuentra y analiza cdmo es su
desenvolvimiento en el mercado al que esta dirigido. Hay que mencionar, ademas, que

la calidad no se gestiona de igual manera en todos los paises, por ejemplo, en México,



se evidencia que por lo general los clientes no reciben un buen servicio por las
organizaciones, generando de esta forma que los clientes no sean leales a la empresa y
busquen otra que cumplan con sus necesidades. Por tal razon sefialan, que las empresas
mexicanas deben mejorar las tres formas de calidad en el servicio, para asi lograr un
desarrollo econémico y una mayor satisfaccion por parte de los usuarios y clientes que
frecuentan las empresas del sector servicio. Mientras tanto en Europa, Japén y Estados
Unidos, la calidad empezé a ser conocida al final de la segunda guerra mundial y es ahi
donde todas comenzaron a elevar sus estandares de calidad, creando los ISO, que con el

tiempo se volvieron una tendencia en todo el mundo.

Dicho lo anterior, podemos decir que actualmente existen empresas que manejan un alto
grado de calidad de servicio que no solo cumplen con la necesidad de sus clientes, sino
que los satisfacen al grado de fidelizarlos con su producto o servicio por un largo periodo
de tiempo. Por tal motivo, hoy en dia encontramos empresas como Amazon, Hilton
Worldwide y Marriott International quien segun la encuesta de Zogby Analitytics
(2014), estan consideradas como organizaciones que brindan un servicio de calidad

optimo dentro de la industria que se desarrollan.

En pocas palabras, podemos decir que la calidad del servicio no solo busca establecer
estandares o protocolos dentro de una organizacion, sino que desea un compromiso por
parte de los directivos y los trabajadores para cumplir con las metas que se desea
alcanzar para mejorar su producto o servicio. Ademas, esto les brindard ventaja
competitiva a las empresas para mantenerse dentro del mercado, el cual les permitira
crecer y desarrollarse de forma continua. De igual manea hay que sefialar que es de vital
importancia ofrecerle un servicio o producto atractivo al cliente ya que asi se lograra su
confianza y lealtad. Segun Gestion (2018), citando a Solomon (2017) indica que la
gestion del servicio se ha convertido en el nuevo marketing. Ahora, los consumidores
no se dejan influenciar por las campafias de las empresas, sino que buscan
recomendacion por parte de sus familiares 0 amigos por la experiencia que tuvieron con
la organizacion, permitiendo de esta forma identificar la eficiencia al momento de
brindar el servicio al usuario. Finalmente, hay que mencionar que la calidad del servicio
al cliente se puede aplicar a empresas grandes, medianas y pequefias por igual y que
dependerd mucho del plan estratégico que estas sigan para lograr su preferencia y

permanencia por parte del consumidor.



Con respecto al primer punto, podemos decir que el empowerment busca que las
empresas se mantengan a la vanguardia en el mundo de los negocios, delegando a los
trabajadores el poder para tomar decisiones dentro de la organizacién. Dicho lo anterior,
para lograr que esta herramienta actué de forma dptima sefiala Scott y Jaffe (2017), que
es necesario un cambio cultural dentro de la empresa y los equipos de trabajo, para de
esta manera romper la jerarquia desde el punto mas alto hasta los niveles méas bajos,

permitiendo de esta forma una estrategia de trabajo en equipo.

Analizando el empowerment en el mercado peruano segun el Gerente General de Best
Human Consulting Eslava (2013) sefiala que la premisa fundamental dentro de la
herramienta del empowerment es otorgarles la responsabilidad a los trabajadores, asi
como brindarles el espacio para su desarrollo y por ultimo darles la autonomia propia
para crear e innovar en su area de trabajo. Ahora, veamos el caso de la empresa de Coca
Cola, por ejemplo: quien realizo una inversion para aumentar el conocimiento y
capacidad dentro de un area de trabajo, al cabo de un tiempo se pudo determinar que los
resultados fueron positivos generando que la organizacion implemente en todas las areas

la herramienta del empowerment.

Hay que sefialar también que muchas empresas e instituciones del estado no aplican el
empowerment dentro de su centro de labores, por el motivo de que los lideres aun
mantienen un concepto o perspectiva mental erroneo de los agentes del cambio. Por eso
se menciona que existen dos tipos de mentalidad en los dirigentes, los que creen que un
cambio organizacional eficaz es parte de un proceso creciente y por el otro lado
mencionan que tiene un punto de vista mecanicista, donde creen que el cambio se

lograra a través de maquinas operadas por otras y esto le permitira el éxito.

En cuanto a calidad de servicio en el Per(, segin Garcia (2014), sefiala que el sector
servicio es uno de los que genera un mayor aporte al PBI del pais. Dicho esto, podemos
decir que hoy la situacién actual del sector en el estado peruano se encuentra en un nivel
medio, donde se puede evaluar que la experiencia de los consumidores aun es mas
negativa que positiva, aungque en temas de aspectos personal tenemos la ventaja, ya que
los peruanos mantienen un entusiasmo de servicio y creatividad. Ahora veamos, las
actividades donde el sector se ha desarrollado y estos son: comercio, salud, educacion,
transporte, comunicaciones y consultoria, etc., en dichas actividades donde mejor se
realiza la préactica es en el rubro de comercio lo cual ha permitido un crecimiento

continuo y estable, por otro lado, se identificé que existen dificultades dentro de las



actividades de servicio de atencion de salud y educacion lo cual se busca perfeccionar a
través de la ejecucion de mejores practicas de calidad. En definitiva, la meta que debe
poner las empresas e instituciones del sector servicio en el Peru, es reducir el panorama
negativo actual en cuanto a la calidad del servicio, para que asi mejoremos y se pueda
difundir méas las experiencias positivas de los usuarios y de esta forma se logre el
crecimiento del sector a lo largo del pais.

En este estudio es importante ver que cuando hay la obligacion de implementar una
herramienta de mejora, solo se hace evidenciable si hay cambios reales en lo individual
y colectivo, asi como en los niveles y oportunidad de decision; sin descuidar en el uso

de los recursos suficientes y en forma optima.

La institucion el SAT, fue creada bajo las leyes N°225 y N°227, publicado el diecisiete
de mayo y cuatro de octubre de 1996, por si mismo, como una entidad estatal con
jurisdiccion equidistante de la Municipalidad Ciudadana de Lima, con libertad
burdcrata, monetaria presupuestaria y financiera que tiene como propdsito dirigir y
administrar, registro y recaudacién de todas las nociones Tributarias y no Tributarias
del ayuntamiento. Por lo cual, la institucion busca ser la guia en comision tributaria
administrativa a nivel originaria a traves de la calidad del servicio, la cultura dependiente
y la eficacia en los métodos. Hay que indicar, ademéas que el SAT desarrolla sus
operaciones en base a la verdad y las normas que permite la facilitacion de la
informacion clara y pertinente. De la misma forma, la organizacion tiene un
compromiso con los usuarios, donde busca realizar las ocupaciones de manera correcta

y Optima para alcanzar los objetivos de la institucion y la satisfaccion de los clientes.

Hay que sefialar, ademas, que el SAT tiene como objetivo disminuir la morosidad de las
obligaciones tributarias Municipales incrementando la recaudacion de tributos, teniendo
satisfechos a la poblacién otorgandoles facilidades de atencion en los servicios que
brinda el SAT, facilitando asi al ciudadano con el cumplimiento de sus obligaciones,
con transparencia y buenas practicas en Gestion Publica y con un equipo humano
altamente comprometido, basados en los principios de confianza, Honestidad, Equidad

y Compromiso.

Tambien, hay que indicar que la organizacion, es regularizado por la legislacion de
inspeccion interna de las instituciones del estado N° 2871, el cual fue admitido con la
pauta de ejecucion del SCI mocidon N°458-2008 CG, como indica la directiva N° 013-
2016-CG-GPROD, el cual sefiala que tiene como primordial objetivo, administrar,

4



inspeccionar y controlar el adecuado trabajo de la institucion. Por otro lado, la ordenanza
del comité de inspeccion interna de la organizacion, resolucion de mocion N° 001-004-
00003773 significa que tiene como caracter instituir las operaciones internas de la

gestion y ejecutiva de la organizacion, como lo determina el procedimiento actual.

Siguiendo con la investigacion describiremos ahora el objeto de estudio es la institucion
de servicio administrativa (SATT), quien empez6 sus operaciones el diez de diciembre
de 1998 por la administracion municipal regional de Trujillo, para resolver las causas
que afrontaban el patrimonio administrativo por aquel tiempo. Luego de un corto
tiempo, oficialmente inicia sus operaciones el de 5 abril de 1999 atendiendo a los
ciudadanos trujillanos. La institucion tiene como funcion principal establecer e instituir
la gestion, cobro e intervencidn de todos los ingresos feudatarios del concejo de Truijillo,
de igual forma tiene la ocupacidn constituir y establecer la cobranza de las sanciones

funcionarias

En su primer afio la institucion logro optimizar los ingresos tributarios y reducir la
morosidad, asi mismo mejoro aspectos esenciales como la aceleracién de las
operaciones mediante tecnologia moderna, por otro lado, también ayudo en la formacion

de la conducta ética entre los funcionarios y empleados.

Ademas, la institucion el SATT, es manejado por un Gerente General seleccionado por
el Alcalde de Trujillo con caracter de confianza, el cual ejerce la representacion legal de
la entidad y tiene como funciones realizar la aprobacion de los reglamentos y manuales
internos que ayuden en las actividades de la institucién. También, hay que sefialar que
la institucion busca influenciar en los ciudadanos para que cumplan con las obligaciones

tributarias y no tributarias, para asi lograr el desarrollo de la ciudad.

Asi mismo, la institucion aplica a su gestion una serie de valores como: liderazgo
corporativo, que mediante la realizacion adecuada de las labores busca cumplir de forma
eficiente sus obligaciones. También, incluye dentro de sus valores el compromiso social,
porque realiza acciones que pretenden beneficiar a los contribuyentes y mejorar la

calidad del servicio.

Por ende, este estudio se considera importante, ya que brindard informacion a los
miembros gestores y coordinadores del SATT respecto a la relacion que tiene el
empowerment y la calidad del servicio de atencion al usuario en el lugar anteriormente

mencionado. También, se podra obtener una perspectiva actual del empowerment y la



calidad del servicio al usuario externos lo cual ayudard a mejorar la ejecucién del SATT.
La participacion del SATT se asociaria con una mejor administracion tributaria,
destacando que esta intervencion a gran escala puede ser beneficiosa para lograr una

eficiente y eficaz gestion de calidad dentro de la institucion.

Esta investigacion cientifica esté respaldada por articulos de investigacion o tesis que
presenten analisis sobre el mismo tema o variables. Esto aportara a representar la forma
o el estilo que utilizaron para su desarrollo. Referente a la tesis de Empowerment y
calidad del servicio de atencién al usuario en el Servicio de Régimen Feudatario de
Trujillo, 2018, se presentan informes a nivel mundial, oriundo y particular, las cuales
tal vez difieran en cuanto a unidad de andlisis o entidad donde se observaron las
variables; sin embargo, se los ha tenido en cuenta porque apoyan en la mejor

comprension y argumentacion del problema.

Sajami (2015), en su investigacion demostré que existe una relacion lineal directa y
significativa entre la Motivacion laboral y Calidad del servicio, por tanto, existe
evidencia que, a mayor motivacién, mayor calidad del servicio; demostrado con la
aplicacion de la prueba de hipdtesis de los trabajadores y su relacion de regulador sobre
la calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor de una empresa de servicio
logisticos”, establecié que el empoderamiento de los trabajadores practica un rol
moderado sobre la correlacion entre la calidad del servicio y complacencia del cliente
de la empresa de Servicios Logisticos. La sistematica empleada en el estudio fue de
prototipo correlacional-causal, ya que busca establecer si existe una correlacion entre
las variables de la tesis. Para el levantamiento de la informacion se obtuvo una muestra
de los trabajadores y de los clientes de la empresa SL. Se concluy6 que la variable de
empoderamiento evidencia que existe una puntuacién baja donde los trabajadores
manifiestan su sentir con respecto al empoderamiento. Por otro lado, también se
concluye mencionando que la calidad del servicio se mantiene en un nivel neutral donde
el cliente no esta del todo satisfecho con el servicio brindado. Finalmente, se puede
evidenciar que al tener un bajo empoderamiento esto se ve reflejado con un nivel bajo

de satisfaccién por parte de los trabajadores.

Aranibar (2017) sefiala en su tesis de “Planificacion estratégicas y empowerment en
docentes de la Institucion Educativa Telesforo Catacora, Ate Vitarte — UGEL N°06-

20157, en su estudié investigo manifestar que coexiste una correlacion entre la



organizacion estratégica y el empowerment en los instructivos de la Institucion
Educativa Telesforo Catacora de Santa Clara, perteneciente a la UGEL N° 06, Ate
Vitarte, para la ejecucion del estudio se esgrimio una sistematica de tipo descriptivo-
correlativo, en el cual el autor indago mediante el procedimiento encontrar si existe una
correlacion entre las dos variables de la tesis, el volumen de la muestra fue representada
por 48 educativos distribuidos en el area de pedagogia, para la recoleccion de la
investigacion se utilizo el herramienta del cuestionario. De los resultados obtenidos se
concluyd principalmente que existe una relacion significativa entre la planificacion
estratégica y el empowerment de esta forma se pudo determinar que existe una fuerte
relacion entre las dos variables. Por otro lado, también se puedo identificar que existe
un nivel de confianza de 95% entre la formulacion de estrategias y el empowerment
estableciendo una correlacion positiva considerable y finalmente también concluyo que
existe también una correlacion fuerte entre la implementacion de estrategia y el

empowerment.

Salcedo (2018) en su estudio titulado “el uso del empowerment y la gestion publica en
la municipalidad provincial de Chumbivilcas” en su indagacion busco establecer el
episodio del empowerment en la administracion estatal del municipio de Chumbivilcas,
para la ejecucion del estudio se utilizé una sistematica de arquetipo descriptivo-
correlativo, donde se buscé encontrar si preexiste una correlacion entre las dos variables
mostradas en la tesis. Para el desarrollo de la investigacion se analiz6 una muestra de 50
trabajadores de las diferentes areas de la municipalidad y donde se aplicé una encuesta
a las dos variables para asi determinar su relacion. Luego de analizar los resultados el
autor concluyo que el uso del empowerment incide de forma positiva en la gestion
publica de la municipalidad, reafirmando que existe una relacion entre las variables. Por
otro lado, también se pudo identificar que el compromiso institucional incide de forma
positiva en la gestion y finalmente el autor concluye mencionando que en la dimension
de toma de decisiones no incide en la gestion pablica, estableciendo que la relacion con

esta dimensioén es nula.

Mamani (2017) sefiala en su estudio titulado “analisis del empowerment en el
desempefio laboral de los colaboradores del Hotel Taypikala lago Chucuito - Puno”, al
realizar el estudio el investigador busco examinar el empowerment en el cometido
laboral de los coagentes del Hotel Taypikala lago Chucuito — Puno, para la realizacién
de la investigacion se utiliz6 una metodologia de tipo descriptivo donde tiene como
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objetivo la evaluacion de algunas caracteristicas de una poblacion o situacion en
particular. Para la investigacion la muestra estuvo conformada por 20 colaboradores del
hotel. Luego de analizar la informacion recolectada el autor concluyo mencionando, que
la aplicacion adecuada del empowerment mejora el desempefio laboral de los
trabajadores del hotel no solo de forma individual sino colectiva, permitiendo de esta
manera un desarrollo eficiente en la organizacion, por otra parte, menciona el autor que
el desempefio laboral es primordial porque gira en base a los conocimientos,
considerando que estos contribuyen en su desarrollo profesional y finalmente concluye
el investigador mencionando que es necesario la implementacion de un plan de mejora

del empowerment en los trabajadores del hotel.

Flores (2017) en su investigacion titulada “El empowerment y la productividad en la
empresa Industrias y Servicios El Tigre S.A., en el distrito de Comas” en el estudio el
investigador indago sobre establecer la correlacion entra las inconstantes del
empowerment y la productividad en la empresa industrias y servicios El Tigre S.A., para
la realizacién de la investigacion se utiliz6 una metodologia de tipo descriptivo-
correlacional donde busca medir de forma independiente las variables con el fin de
lograr resultados mas exactos y también determinar el grado de relacion que existe entre
las dos. Para la investigacion se tomd una muestra de 60 colaboradores de la empresa,
donde se le aplico un cuestionario para recabar la informacién. Luego de evaluar la
informacién el autor alcanzo las siguientes terminaciones que hay una correlacién
efectiva y soberanamente demostrativa entre el empowerment y la productividad en la
empresa, asi mismo finiquito que existe una correlacion estrecha entre la representacion
del poder del empowerment y la productividad de la empresa, en conclusion, el
investigador indica que también existe una correlacion crecidamente enérgica entre el

liderazgo del empowerment y la productividad de la empresa.

Ly (2015) sefala en su estudio titulado “empowerment y su efecto en la calidad del
servicio del area de créditos hipotecarios del banco de la nacion, agencial Trujillo” en
su indagacion busco establecer el efecto del empowerment con la calidad del servicio
del area de créditos hipotecarios del banco de la nacion. Para el progreso de la
indagacion se esgrimio una sistematica de ejemplo analitico — inductivo — deductivo,
donde a través de un prototipo representativo busco comprobar el comportamiento de la
variable en la tesis. Luego de recolectar y analizar la informacion el autor llego a las

siguientes conclusiones que el empowerment es una herramienta gerencial que afecta



de manera significativa en la calidad del servicio del &rea de créditos, por otro lado,
menciona que el empowerment otorga beneficios de satisfaccion y credibilidad, lo cual
permite que aumente la responsabilidad y mejore la comunicacion y finalmente indica
que la razon principal del empowerment es aumenta la competitividad de la
organizacion para que de esta manera pueda responder de manera répida y eficiente a la

demanda de los usuarios.

Todas estas investigaciones conciertan en que si es posible inquirir sobre el
Empowerment y la calidad del servicio de los usuarios en el servicio de administracién
tributaria debido a que las dos variables consiguen presentar un grado de relacién cuyas
cualidades deben todavia darse a conocer en el marco de nuevos paradigmas en que se

brinda una respuesta 6ptima via las hipotesis de investigacion.

La Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo (SATT), inicio sus operaciones el
10 de diciembre de 1998 por la alcaldia de la provincia de Trujillo, como una solucién
a las inquebrantables cuestiones que en esos momentos existia en la institucion estatal.
Posteriormente en el espacio de cuspide y conciliacion se procedié el funcionamiento el
5 de abril de 1999 aponer en marcha los ordenamientos de atencion al publico, esto
consintié alterar y emprender un nuevo periodo en la gestion, permitiendo manifestar
en el corto lapso una depreciacién en la morosidad de los interesados. Esto se realizo
con la mejora continua de la tecnologia y maquinas que permitieron realizar las
sistematizaciones de modo vertiginoso, de igual manera esto se logré con el compromiso
de los trabajadores y funcionarios de la institucion. Hoy en dia existe numerosas
municipales a lo largo del pais, que estan buscando el mismo cambio y mejora de las
operaciones de recaudacion que permitan dar un beneficio mas acorde a las necesidades
de los usuarios. Es por eso que la administracion tributaria de Trujillo busca ser un piloto
a seguir para las demas municipalidades de la region, siguiendo la mejora continua a

través del tiempo, el cual permitird el cambio Optimo de las operaciones tributarias.

Ademas, el SATT dentro sus funciones también fiscaliza la realizacion del correcto
desempefio de las exigencias tributarias, por otra parte, la institucion resuelve aquellas
necesidades que los interesados muestran hacia sucesos que tienen que ver con la gestion
tributaria local y de los gobiernos distritales. De igual modo, también celebra acuerdos
con los municipios distritales de Trujillo para ofrecer sugerencia o delegar la gestion
funcionaria, cobro y/o intervencién de sus ingresos tributarios y ordenanzas

dependientes, para lo cual se requiere del consentimiento del consejo local.



Por otro lado, la organizacion busca resolver en primera instancia las reclamaciones que
se interponen contra los actos administrativos que se dicten, en asuntos tributarios y no
tributarios. Y finalmente tiene la funcion, de realizar la calificacion de las papeletas de

transito, imposicion, control y cobranza de las sanciones derivadas de las mismas.

Por otro lado, el SATT realiza sus operaciones segiun la Ley Organica de
Municipalidades Ley N° 27972; segun el Art. N° | dispone que “Los gobiernos locales
son entidades, basicas de la organizacion territorial del Estado y canales inmediatos de
participacion vecinal en los asuntos publicos, que institucionalizan y gestionan con
autonomia los intereses propios de las correspondientes colectividades; siendo
elementos esenciales del gobierno local, el territorio, la poblacion y la organizacion.
Las municipalidades provinciales y distritales son los 6rganos de gobierno promotores
del desarrollo local, con personeria juridica de derecho publico y plena capacidad para

el cumplimiento de sus fines.”

Asi mismo, segun el Art. N° IV tiene como finalidad que “los gobiernos locales
representan al vecindario, promueven la adecuada prestacion de los servicios publicos

locales y el desarrollo integral, sostenible y arménico de su circunscripcién.”

Hay que sefialar también que el Art. V111 “Los gobiernos locales estan sujetos a las leyes
y disposiciones que, de manera general y de conformidad con la Constitucion Politica
del Peru, regulan las actividades y funcionamiento del Sector Publico; asi como a las
normas técnicas referidas a los servicios y bienes publicos, y a los sistemas
administrativos del Estado que por su naturaleza son de observancia y cumplimiento

obligatorio.”

Ahora veamos, la ley de Tributacién Municipal segun el Decreto Legislativo N°776;
que en el Art. 1 dice: “Declarese de interés nacional la racionalizacion del sistema
tributario municipal, a fin de simplificar la administracion de los tributos que
constituyan renta de los Gobiernos Locales y optimizar su recaudacion.” Ahora las
municipalidades segun el Art. N°3 Las Municipalidades perciben ingresos tributarios
por las siguientes fuentes: a) Los impuestos municipales creados y regulados por las
disposiciones del Titulo I1. b) Las contribuciones y tasas que determinen los Concejos
Municipales, en el marco de los limites establecidos por el Titulo I11. ¢) Los impuestos

nacionales creados en favor de las Municipalidades y recaudados por el Gobierno
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Central, conforme a las normas establecidas en el Titulo IV. d) Los contemplados en las
normas que rigen el Fondo de Compensacion Municipal.

Por otra parte, hay que sefialar que la ordenanza tributaria esta regulada por el Decreto
Supremo N°133-2013 — EF; este Codigo establece los principios generales,
instituciones, procedimientos y normas del ordenamiento juridico tributario. a)
Impuesto: Es el tributo cuyo cumplimiento no origina una contraprestacion directa en
favor del contribuyente por parte del Estado. b) Contribucién: Es el tributo cuya
obligacion tiene como hecho generador beneficios derivados de la realizacion de obras
publicas o de actividades estatales. c) Tasa: Es el tributo cuya obligacion tiene como
hecho generador la prestacion efectiva por el Estado de un servicio publico

individualizado en el contribuyente.

Ahora veamos la ley de Procedimiento Administrativo General — Ley N° 27444 que
indica la disposicion que realiza la administracion del estado y como desarrolla sus
funciones en la entidad estatal. Asi mismo, se debe mencionar que la legislacion tiene
ordenanzas que permiten monitorear la ejecucion de la institucion dentro del campo
administrativo y sobre todas las funciones en la cual se desarrolle. Ademas, sefiala que
el estatuto crea y regula las actividades especificas para que todo el personal involucrado
cumplan con todas las normas y principios relacionados a la gestion administrativa.

Finalmente, también debe seguir los procedimientos determinados en la presente ley.

Dicho lo anterior, hay que mencionar que las funciones que deben comprender los
parametros de la gestion administrativa como el principio de legitimidad, el cual sefiala
que los funcionarios publicos deben realizar las tareas siguiendo la constitucion, 0sea
segun la ley del derecho; el principio de impulso de oficio, busca dirigir segin la
ordenanza establecida, para que de esta manera pueda realizar y resolver las cuestiones
que tengan que ver con la gestion administrativa del personal y el principio de
razonabilidad, las providencias de la jurisdiccion funcionaria, cuando cree conveniente
la diligencia de sanciones o formen limitaciones a los administrados, por lo que deben
adecuar dentro de los términos de la facultad imputada y conservando la debida

igualdad.

En definitiva, se puede mencionar que desde que se ha establecido la institucion de
Servicio Tributarios de Trujillo el recaudo ha ido evolucionando y dividiendo la
recaudacion como, por ejemplo: los impuestos municipales, donde se destaca la
cobranza del impuesto predial, impuesto de alcabala, impuesto vehicular, permitiendo
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una participacion del 52%, asi mismo, se destaca los arbitrios municipales: limpieza
publica, areas verdes, seguridad ciudad con una participacion de 41% respectivamente

de la recaudacion global del SATT:

De igual manera, la recaudacion tributaria representa el 95,53% de la recaudacion total.
De este porcentaje se puede decir que el 54,26% esta representado por el grupo de
recaudacion de los impuestos municipales que suma un 42,95% por la tasas y derechos

y el 2,79% por multas y sanciones tributarias.

El empoderamiento sefiala Herrera (2012), es el que se le otorga al trabajador para
realizar sus funciones de forma mas eficiente y permita ser patrén de su conveniente
trabajo. Asi mismo, menciona Santa Cruz (2015) que el empowerment viene del poder,
representacion, consentir, entre otros elementos. También, menciona que por medio del
empoderamiento el empleador busca que desarrollen sus habilidades los trabajadores y
permita ser mas eficiente al momento de realizar sus funciones. Por otro lado, indica
que en el ambiente empresarial los jefes otorgan autoridad y mando a los empleados, es
por esa cognicion que al momento de tomar decisiones no solo depende una sola persona

sino del todo el grupo involucrados en la gestion de la empresa.

Igualmente, Herrera (2012) menciona que existe elementos importantes dentro del
empoderamiento como: el compromiso ante los efectos, potestad para tomar decisiones,
recursos materiales para la realizacion, indagacion y conocimientos obligatorios y
capacidad profesional del subyugado encargado. Ademas, Blanchard (2011) sefiala que
el empowerment cuenta con 10 elementos donde buscan: estipular compromisos,
precisar esquemas, proporcionar adiestramientos, suministrar informacion,
retroalimentacion, reconocer pertinentemente logros, familiaridad, renunciar espacios

para el proceso y colaborar con decencia y acatamiento.

Igualmente, Vasquez (2012) identifico algunas dimensiones que influyen en el

empoderamiento:

La delegacion de poder, es brindar la jurisdiccion y compafierismo para asi lograr que
el trabajador pueda ejercer de manera individual sus funciones generando de esta
manera una confianza entre el trabajador y el empleador, permitiendo de esta forma que
el colaborador se desarrolle de modo eficiente para cumplir con las actividades

asignadas dentro de su area de trabajo.
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La motivacion, es aquella que se utiliza para dar un plus al trabajador de reconocimiento
o0 recompensa que le brinda al colaborador ya sea de modo formal o informal, apoyando
de esta manera en la toma decisiones de la organizacién. La motivacién es de suma
importancia dentro de la organizacion porque permite tener a los trabajadores motivados
dentro de sus equipos de trabajo, para que de esta manera pueda cumplir con las metas

y objetivos propuestos por la empresa.

El Desarrollo, se define como el valor de dar o facilitar recursos para que el trabajador
pueda desarrollarse dentro de la organizacion, esto quiere decir que se debe capacitar al
personal perennemente, alcanzado le informacion, indicado le nuevas técnicas que

permitan desarrollar de igual forma nuevos empleados dentro de la organizacion.

Y finalmente el Liderazgo, donde muchos autores sefialan que, si la organizacion realiza
la retroalimentacion en los colaboradores, desarrolla trabajo en equipos y aumenta el
nivel de confianza de los empleados en la medida que el liderazgo sea eficaz. Es por ese
motivo que el gerente debe realizar una comunicacion efectiva para que de esta manera

pueda influenciar en los trabajadores.

La calidad del servicio, se define como todos los esfuerzos que cada organizacion debe
realizar para crear una cultura que permita la creacion de un producto o servicio de
acuerdo a los estandares de calidad. Asi mismo, Cobra (2000) sefiala que la calidad del
servicio es unos de los elementos mas determinantes para definir el éxito de toda
organizacion, ya que permite evaluar la calidad de nuestro producto frente a la
competencia, para que de esta manera se tome las medidas necesarias que permitan
mejorar el producto o servicio que la organizacion busca mantener en el mercado

empresarial.

También, se menciona a Simons (2009) donde sefiala que existe elementos de la calidad

del servicio como:

Precision, menciona que debemos dar informacion correcta y completa a nuestro usuario

o clientes directos, ya sea de forma escrita u oral.

Prontitud o rapidez, indica que debemos cumplir con las tareas dentro del limite

establecido, pero sin bajar la calidad del producto.

Cortesia, se debe asumir una actitud positiva en el trabajo, para cumplir con todas

actividades de forma eficiente manteniendo una conducta impecable.
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Puntualidad y asistencia, siempre hay que llegar al centro de trabajo o cita a la hora
establecida o segun el horario.

Declaracion, debe realizarse de manera efectiva para asi poder entender el mensaje de
nuestros clientes. No basta con comunicarnos. La comunicacion debe ser verbal y no

verbal.

Calidad del material escrito, el material que se hace llegar al usuario debe ser claro y
preciso para que de esta manera el cliente se lleve una buena impresion del servicio o

producto que deseamos introducir en el mercado.

Profesionalismo, hay que mantener un perfil frente a los clientes y los compafrieros de
trabajo, se debe evitar el chismorreo, hacer esperar al cliente y estar desinformado sobre

los productos que ofrece la organizacion.

Finalmente, apoyo se debe prestar orientado a la satisfaccion del cliente, hay que
recordar siempre, aunque no se trabaje con los clientes directamente siempre hay que
brindar apoyo para mantener la calidad del servicio.

Ahora veamos, segin Cobra (2000) menciona que hay dimensiones que permiten medir

la calidad del servicio como:

Elementos tangibles: que nos habla sobre la apariencia que debe tener las instalaciones,

el personal, bafos, equipos, etc.

Fiabilidad: indica la habilidad que se debe tener para cumplir adecuadamente la calidad

del servicio.

Capacidad de respuesta: esta dimension menciona que se debe tener una voluntad para

brindar o ayudar al cliente con su problematica.

Seguridad: no solo basta con brindar un servicio adecuado, este tiene que estar

acompanfado por la credibilidad y confianza que el trabajador pueda trasmitir.

Empatia: nos habla sobre la atencién individualizada que debe ofrecer la organizacién

al consumidor.

Con relacion a lo planteado anteriormente, lo que pertenece a una realidad social,
politica y econémica que se percibe en el servicio de administracion tributaria de
Trujillo a su gestion administrativa, acaece casi de manera natural abordar en esta

entidad publica la tematica desarrollada. En tal sentido, cabe formular el problema de la
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siguiente forma: ¢Cudl es la relacion del Empowerment con la calidad del servicio de

atencion al usuario en el Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018?

Este trabajo ha sido elaborado con el fin de contribuir en la teoria de la gestién
correspondiente al Servicio de Administracion Tributaria (SATT), respecto al
Empowerment y la calidad del servicio. Para lograr ello, se manejara informacion a
través de un analisis transparente de la gestion publica, buscando una mejora en el
Servicio de Administracion Tributaria del SATT. Por consiguiente, esta investigacion
es crucial puesto gue esta fundamentada por informacion tedrico-cientifica que respalda
a las variables establecidas, las dimensiones clasificadas y los respectivos indicadores;

asi como en las disposiciones normativas correspondientes.
Justificacion

La presente investigacion tiene una justificacion practica debido a que efectla el estudio
de los indicadores relacionados al empowerment y trata de calcular el impacto que ha
tenido este sobre la calidad del servicio en la atencion de los usuarios, con el fin de
determinar si este impacto ha sido significativo en beneficio de los usuarios. Ademas,
con los resultados de la investigacion se manifiesta conocimiento a la sociedad peruana

para una toma de decisiones beneficiosas en beneficio del desarrollo econdmico y social.

De tal forma, esta investigacion tiene una justificacion epistemoldgica puesto que en la
investigacion de Ly Laiza (2015) sefiala en su estudio realizado que el empoderamiento
es un instrumento superior, por tal motivo afecta elocuentemente en la calidad del
servicio de la organizacion. También, decreto que el empoderamiento ofrece beneficios
en la complacencia, y credibilidad, permitiendo el aumento de la responsabilidad y la
mejora de la comunicacidn. Este estudio permite obtener y analizar informacion de nivel
cientifico-tedrico en favor del SATT vy del Estado Peruano. Ello podra servir de base
para proximas investigaciones cientificas, referente a la busqueda del bienestar social

de los usuarios de los programas en mejorias de las politicas publicas.

Por esa razon, la investigacion se sitda con el objetivo general de determinar cual es la
relacion que existe entre el Empowerment y la calidad del servicio de atencién al usuario
en el Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018; como objetivos
especificos se planted determinar cual es la relacion que existe entre el poder del

Empowerment y la calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de
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Administracion Tributaria de Trujillo, 2018; determinar cual es la relacion que existe
entre la motivacion del Empowerment y la calidad del servicio de atencion al usuario
en el Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018; determinar cuél es la
relacién que existe entre el liderazgo del Empowerment y la calidad del servicio de
atencion al usuario en el Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018;
determinar cual es la relacion que existe entre el desarrollo del Empowerment y la
calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de Administracion Tributaria
de Trujillo, 2018;

En consecuencia, como hipdtesis general que existe relacion entre el Empowerment y
la calidad del servicio de atencidn al usuario en el Servicio de Administracién Tributaria
de Trujillo, 2018; y como hipdtesis nula que no existe relacion entre el Empowerment
y la calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de Administracion
Tributaria de Trujillo, 2018. De manera analoga, se dedujo las siguientes hipdtesis
especificas: Existe relacion entre la dimension de Poder del empowerment y la calidad
del servicio de atencién al usuario en el Servicio de Administracion Tributaria de
Trujillo, 2018.EXxiste relacion entre la dimension de Motivacion del empowerment y la
calidad del servicio de atencién al usuario en el Servicio de Administracion Tributaria
de Trujillo, 2018. Existe relacion entre la dimension de Liderazgo del empowerment y
la calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de Administracién Tributaria
de Trujillo, 2018. Existe relacion de la dimensién desarrollo del empowerment y la
calidad del servicio de atencién al usuario en el Servicio de Administracion Tributaria
de Trujillo, 2018.
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2.1.

Método

Tipo y disefio de la investigacion
Tipo de investigacion

La investigacion presente, en relacidén con su proposito, es de tipo aplicada (Sanchez
y Reyes, 2014). Esta se encuentra encaminada a la pesquisa de nuevos
conocimientos, asimismo busca principios y leyes cientificas las cuales pueden

plasmarse en teoria cientifica (Sanchez et al., 2018).
Disefio de investigacion

El presente estudio se enmarca en el disefio descriptivo correlacional cuantitativo, tal
como lo sustenta Herndndez et al. (2014), el enfoque cuantitativo utiliza la
recoleccion de datos pata probar hipotesis con base en la medicion numeérica y el
analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias.
Ademas, es descriptivo, pues busca especificar propiedades y caracteristicas
importantes de cualquier fendbmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo
0 poblaciéon (Hernandez et al, 2014). Asi, correlacional, pues asocian variables

mediante un patron predecible para un grupo o poblacion. (Hernandez et al, 2014).

Conviene sefialar que el boceto en el cual se detallan las partes participantes de este

andlisis, el cual es de disefio transversal correlacional, se presenta como esquema:

01

(O]

Donde:

M: Muestra de estudio.
OL1: Observacion de la variable 1: Empowerment.
02: Observacion de la variable 2: Calidad del servicio

r: Relacion de causalidad de las variables.
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2.2.  Operacionalizacion de Variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES ITEMS EI\S/ICI;?)II_CAISO?\IE
¢La delegacion de responsabilidad entre los jefes
y empleados del SATT, se lleva siempre de
manera eficiente?
¢Ud. Considera que las responsabilidades en la
institucion del SATT, debe ser compartida entre
los trabajadores y los jefes inmediatos
superiores?
Poder LSabe_ Ud si hay confianza entre el persona_l de
su oficina, respecto a las labores que realizan
dentro de ella?
¢Sabe Ud., si existe libertad en la toma de
Es Ia comprobacién de los niveles decisilgnes,tendSL; ceng(ot_de Igbotr_fs, .resplect;) al
Es una secuencia de pasos que busca de percepc,lén de Iqs trabajadores, el :LljJan Irgggs?defaosqzeje |I(\)/SO ) J!glfels uc(;glna SZTT
revolverse desafios y retos en la CL.’aI sera _me_dldo por C"’.lda implr;mtan el poder para cumplir con los objetivoé
gerencia y gestion administrativa en la dimension & indicador establgmdo de la institucion? ORDINAL
actualidad que involucra al talento en.el eSt.Ud'O' e“? se efectuara por ;Los jefes y autoridades de la institucion Frecuentemente
Variable 1: humano. Por otro lado, también es un el lnvestlgador.mldlepdollg muestra (Fnotivan al personal para que realice su&; A menudo
plan qué se lleva acabélpara mejorar la senaladg en I‘,"‘ |nvest|gap|on, donde funciones diarias de manera correcta? A veces
Empowerment | eficiencia y compromiso del personal | > utilizara U instrumento ;Sabe Ud., si existe una motivacion entre el Raras veces
confiable y validado, cuya escala de ¢ "’ Nunca

que labora dentro de una organizacion.

(Herrera, 2012).

medicion serd: Frecuentemente, A
menudo, A veces, Raras veces y
Nunca .

Motivacion

personal de la institucién, que permita realizar
una atencion de calidad para los usuarios?

¢El responsable del area de RRHH, en las
capacitaciones orienta al personal, a motivarse y
cumplir con sus funciones correctamente?
¢Considera Ud., que sus decisiones son
relevantes para lograr los objetivos de la
empresa?

¢Los jefes lo motivan a que tome decisiones de
forma autdnoma?

Liderazgo

¢Ud., labora en funcion a los objetivos que
persigue la Institucion el SATT

¢Considera Ud., que las metas organizacionales
que realiza el SATT, es en beneficio de la
poblacién?
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¢Sabe Ud., si las autoridades del SATT, trabajan
buscando mejorar el servicio a los usuarios
frecuentes?

¢Para Ud., es importante que los jefes inmediatos
realicen una evaluacién de desempefio de su
personal a cargo?

¢Dentro de la institucion se realiza capacitaciones
al personal en funcion a sus especialidades?

Desarrollo

¢Cuando los usuarios solicitan informacién, Ud.,
brinda esa informacidén correctamente?

¢Cuando Ud., aprende nuevas técnicas para
realizar sus labores de trabajo, las comparte con
sus compafieros para que las apliquen?

¢ud., incentiva a sus compafieros a desarrollar
nuevos talentos para que puedan desempefiar
eficientemente en la institucion?

¢Ud., considera que ha desarrollado nuevas
habilidades a lo largo de su permanencia en la
empresa?

¢Ud., considera que la empresa se preocupa por
el desarrollo laboral de sus trabajadores?

Variable 2:
Calidad del
servicio

Es la percepcidn que tiene el cliente o
usuario al momento de adquirir un
servicio o producto que cumple los
lineamientos de calidad, aunque en el
tema de servicio primero se tiene que
identificar la necesidad, deseo y
perspectiva que el cliente busca para
lograr su satisfaccion. Schneider y
White. (2004) ,

Es la comprobacion de los niveles
de percepcién de los usuarios, el
cual sera medido por cada
dimension e indicador establecido
en el estudio, esto se efectuara por
el investigador midiendo la muestra
sefialada en la investigacion, donde
se utilizara un  instrumento
confiable y validado, cuya escala de
medicion serd: Muy de acuerdo; De
acuerdo; Ni de acuerdo ni en
desacuerdo; En desacuerdo y Muy
en desacuerdo

Aspectos
Tangibles

Los dispositivos que utilizaron son modernos
Las instalaciones son agradables y acogedoras
Los empleados visten correctamente y tiene
buena apariencia

Los muebles y dispositivos son atractivos

Cumplimientos de

Cumplen con el servicio ofrecido
Realizan correctamente el servicio la primera vez

Promesa Cumplen con el servicio en el tiempo prometido
No cometen ningin error con el servicio
Los empleados que atienden inspiran confianza
. Los empleados que atienden inspiran seguridad
Actitud de -
. Los empleados que atienden son amables
Servicio

Los empleados tienen los conocimientos

suficientes

Competencia
Personal

Ofrecen una atencion personalizada

Los horarios de atencion son convenientes
Tienen empleados dedicados a la atencion
Se preocuparon por mi atencion

ORDINAL
Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en
desacuerdo
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Empatia

Comprendieron mis necesidades

Informaron cuando concluird el servicio

Los empleados ofrecieron un servido rapido

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
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2.3.

2.3.2

2.3.3

2.34

Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Hernandez et al. (2014), sustentan que la poblacion es el conjunto de individuos
la cual comprende una caracteristica en comun y que viene a ser la realidad de
estudio. En este contexto, para la presente investigacion la poblacion objetivo esta
comprendida por un promedio mensual de 17 usuarios (Empresas Juridicas).

Muestra

Para Tamayo (2012) “La muestra estadistica es una parte de la poblacion, o sea,
un nimero de individuos u objetos seleccionados cientificamente, cada uno de los
cuales es un elemento del universo” (p.231).

El tamafio de muestra se determind utilizando el muestreo no probabilistico y
siendo que la poblacion es pequefia se ha considerado el total como poblacion
maestral

Finalmente, la muestra participante esta conformada por 17 usuarios (Empresas

Juridicas).

Muestreo

Para Kinnear et al, (1993) sefiala que es el conjunto de personas 0 cosas que se
considera especifico, ahora existen dos tipos de muestreo el probabilistico, el cual
menciona que es cada unidad que conforman una poblacién y que pueden ser
escogidas. Y él no probabilistico es estimada dependiendo del criterio del
investigador, también se puede incluir dentro de este elemento la muestra por
beneficio, sensatez y asignaciones, para esto se emplea una base de poblacion
definida. Ahora, para esta investigacion, el muestreo es no probabilistico por

conveniencia.
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Criterios de seleccién de muestra

Estos criterios de inclusion y de exclusion son los siguientes.
Criterios de inclusion

- Los usuarios del Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018 que
tuvieran predisposicion de desarrollar los cuestionarios.

- Los usuarios del Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018 que
asistieron en forma voluntaria durante el periodo que se tomara la
informacion.

Criterios de exclusion

- Los usuarios del Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018 que
se trasladaron a otro distrito.

- Los usuarios del Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018 que
estuvieron enfermos e internados en un establecimiento de salud.

Unidad de andlisis

- Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018
2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnicas: Aquellas que permiten solucionar los obstaculos. Estas se
seleccionaran en base a lo que se esta estudiando, la razén, la finalidad y la
forma. Entre los que tenemos:

Encuesta: Mediante esta técnica se obtiene informacion directa de los sujetos
y de aquello que nos interesa para el estudio y que asimismo ayudaran a mejorar
el desarrollo del programa social. Es aplicada a través de cuestionarios.
Tamayo (2010) dice que la observacion directa es: “mediante la cual el sujeto
observar y recolecta informacion mediante su propia observacion”.

La técnica documental va a permitir recopilar informacién menos
trascendental pero que ayudan a sustentar el estudio; y ello se logra mediante
las revisiones textuales.

2.4.2. Instrumentos:

Son los medios adjuntos que permiten la recolecciéon y registro de la

informacion que se obtiene mediante las técnicas; entre ellos tenemos:
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Cuestionario: Conjunto de preguntas enunciadas por escrito a ciertos sujetos
en cuanto a un tema determinado (Bernal, 2000). Hecho sobre la base de una
serie de incognitas cerradas en cuanto a las variables, se aplicara a los usuarios
y los trabajadores del Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018,

Donde se obtendra datos del tema de Empowerment y calidad del servicio.

Para la elaboracion del cuestionario se tomara a la variable de Empowerment
que tiene las dimensiones de: poder con cinco (5) preguntas, motivacion con
cinco (5) preguntas, liderazgo con cinco (5) preguntas y desarrollo con cinco
(5) preguntas también (MIDIS, 2019).
Intervalos de medicion: Para establecer los intervalos de medicion
mediante los cuales se mide los porcentajes obtenidos en funcion a la
variable y sus dimensiones, se ha considerado los niveles: muy bajo, bajo,

medio, alto y muy alto.

En tal sentido, primero se determina los rangos y/o niveles, es decir el

puntaje maximo y minimo acorde a las 20 preguntas.

Puntaje maximo = (5) valor maximo de la escala x (20) = 100 total.
Puntaje minimo = (1) valor minimo de la escala x (20) = 20 total
Entonces, el rango es igual a: R =100 - 20 = 80

La amplitud entre cada rango serd igual a: A= (80/5)=16

Con base a lo antes descrito, los intervalos son en base al puntaje

minimo mas la amplitud:
- MUY BAJO=16 - 32
- BAJO =33-49
- MEDIO= 50 - 66

- ALTO= 67 - 83

- MUY ALTO= 84 - 100
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Referente a la variable calidad de servicio se tiene a las dimensiones de:
aspectos tangible con cinco (4) preguntas, cumplimientos de promesa con cinco
(4) preguntas, actitud de servicio con cinco (4) preguntas, competencia
personal con cinco (4) preguntas y empatia con cinco (4) preguntas finalmente,
(Beltran, 2009). Todas estas preguntas seran respondidas mediante una escala
de medicion donde el usuario y trabajador se le permita calificar del 1 al 5 su
precepcion.

Intervalos de medicion: Para establecer los intervalos de medicion

mediante los cuales se mide los porcentajes obtenidos en funcion a la

variable y sus dimensiones, se ha considerado los niveles: muy bajo, bajo,

medio, alto y muy alto.

En tal sentido, primero se determina los rangos y/o niveles, es decir el

puntaje maximo y minimo acorde a las 20 preguntas.

Puntaje maximo = (5) valor méximo de la escala x (20) = 100 total.
Puntaje minimo = (1) valor minimo de la escala x (20) = 20 total
Entonces, el rango es igual a: R =100 - 20 = 80

La amplitud entre cada rango sera igual a: A= (80/5) =16

Con base a lo antes descrito, los intervalos son en base al puntaje

minimo mas la amplitud:
- MUY BAJO=16 - 32
- BAJO =33-49
- MEDIO= 50 - 66

- ALTO= 67 - 83

- MUY ALTO= 84 - 100
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2.5.

2.6.

2.4.3. Lavalidez de instrumentos de recoleccion de datos
Concerniente en cuanto al valor en que un instrumento realmente mida a cada
una de las variables que se pretende medir, se realizd en base al criterio del
profesional experto en el tema Gestion Publica quien informa en cuanto a la
confiabilidad y aplicabilidad de los cuestionarios que se utilizaron en este
estudio. Asimismo, se sometid al criterio de 3 expertos, quienes confirmaron
la confiabilidad de cada uno de los cuestionarios elaborados.

2.4.4. La confiabilidad de instrumentos de recoleccion de datos
Perteneciente al nivel en que su reiterada aplicacion a un sujeto y/ objeto
similar va a generar los mismos resultados. Puede oscilar entre 0 y 1, siendo
que un coeficiente de 0 (cero) equivale a una confiabilidad nula y 1 (uno)
equivale a una confiabilidad maxima. Para ello se manejo la prueba estadistica
de fiabilidad Coeficiente Alfa de Cronbach y, posteriormente, se procesaron
los datos en el SPSS v25.

Procedimiento

La identificacién de las fuentes, de donde se obtuvo los datos, fueron otorgados por
los usuarios frecuentes y los trabajadores del area de (Cobranza y atencién al publico)
del Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, respecto a la variable de
Empowerment y la variable de calidad del servicio. Ademas, la localizacién de las
fuentes, estuvo dentro de las instalaciones del Servicio de Administracion Tributaria
de Trujillo, que se sitta en el distrito Trujillo. También, las técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos conllevaron optar por dos instrumentos y definir los pasos
que se utilizaron en la aplicacion de los instrumentos. Los instrumentos de
recoleccion de datos son confiables, validos y objetivos. Finalmente, la preparacion
y presentacion de los datos recolectados se realizaron a través de la tabulacién de los
resultados, los cuales se mostraron en tablas estadisticas y figuras de graficos de

barras, conllevandose posteriormente a su analisis e interpretacion de los resultados.

Meétodo de analisis de datos
Los métodos que se utilizaron para el andlisis e interpretacion de los datos son los

siguientes:

a) Estadistica descriptiva:
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2.7.

- Elaboracion de la matriz de puntuaciones de las respectivas dimensiones de las
variables de estudio.

- Preparacion de las tablas de distribucion de frecuencias e interpretacion de
estas, realizadas con el Programa de software Ms. Excel.

- Proyeccion de figuras estadisticas en Excel, que hacen posible de manera
sencilla observar los caracteres de la informacion de las variables en estudio
utilizando los gréficos de barras.

b) Estadistica inferencial:

- Se empled el software el SPSS v25 para procesar y obtener los datos
estadisticos descripticos (media aritmética, desviacidn estandar y varianza).

- Asimismo, se utiliz6 el SPSS v25 para procesar y obtener las consecuencias de
contrastar las hipotesis.

- Serealiza la Prueba de Kolmogorov - Smirnov con un nivel de significancia al
5%, para concluir si se distribuye normalmente o no.

- Para la Distribucion no paramétrica, utilizamos las distribuciones estadisticas;
correlacion Rho de Spearman

Donde:
0,0 = Correlacion Nula

0, 0a 0,2= Correlacién Minima

0,2 a 0,4= Correlacion Baja

0,4 a 0,6= Correlacion Moderada

0,6 a 0,8= Correlacion Buena

0,8 a 1,0= Correlacion Muy Buena

1,0= Correlacion Perfecta.
Aspectos éticos
Se protege la identidad de los sujetos, considerando las cuestiones éticas de
confidencialidad y anonimato; esto es, tampoco se divulgara ni revelara los datos
obtenidos para un fin distinto. De igual manera, los sujetos entregan la informacion
con total conocimiento y consentimiento, comunicandoles en cuanto al fin del

estudio. El anonimato es considerado desde el inicio del estudio.
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I11. Resultados

3.1.

Los resultados encontrados se analizaron de acuerdo con los objetivos y supuestos

identificados durante la investigacion; Utilizando la distribucién estadistica de la

correlacion de Rho Spearman. Esto es para determinar cual es la relacion que existe

entre el Empowerment y la calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio

de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018. Para recopilar y analizar

informacidn relevante, se aplicaron dos cuestionarios, donde se recopilaron datos

relacionados con las variables y dimensiones. La presentacion y el analisis de los

resultados se presentan en tablas y graficos estadisticos. Los datos de la aplicacion

de instrumentos a usuarios de atencion al usuario en el Servicio de Administracion

Tributaria de Trujillo, 2018.
Resultados ligados a las hipotesis
Tabla 1:

Prueba de Kolmogorov Smirnov y Shapiro-Wilk de los puntajes sobre

Empowerment y sus dimensiones y Calidad de Servicio y sus dimensiones de

atencion al usuario en el Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018.

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico Gl Sig.

EMPOWERMENT ,125 17 ,200" ,958 17 ,588
CALIDAD DE SERVICIO ,178 17 ,154 ,913 17 111
PODER ,187 17 ,119 ,956 17 ,551
MOTIVACION ,170 17 ,200" ,959 17 ,606
LIDERAZGO ,180 17 ,147 ,887 17 ,042
DESARROLLO ,145 17 ,200" ,960 17 ,630
TANGIBLES 114 17 ,200" ,950 17 ,449
CUMPLIMIENTO DE ,173 17 ,187 ,910 17 ,099
PROMESA

ACTITUD DE SERVICIO ,200 17 ,068 ,899 17 ,067
COMPETENCIA 272 17 ,002 ,854 17 ,012
PERSONAL

EMPATIA ,267 17 ,002 , 785 17 ,001

*, Esto es un limite inferior de la significaciéon verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Interpretacion:

De los resultados vistos en la Tabla 1; se detecta el uso de pruebas no paramétricas, al
observar que al menos dos valores son menores a <= 0.05 en la prueba de ajuste a
distribucion normal de Kolmogorov Smirnov y Shapiro Wilk con un nivel de significancia
menores al 5% en dos de sus dimensiones. Por tanto, para calcular la relacion del
Empowermwnt y la Calidad del Servicio usaremos la distribucion estadistica correlacion de

Rho de Spearman.

3.1.1. Prueba de hipdtesis general:

Hi: “Existe relacion entre el Empowerment y la calidad del servicio de atencion al
usuario en el Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018 «.

Ho: “No existe relacion entre el Empowerment y la calidad del servicio de atencion

al usuario en el Servicio de Administracién Tributaria de Trujillo, 2018 .

Tabla 2: “Relacion entre el Empowermenty la calidad del servicio de atencion

al usuario en el Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018”.

EMPOWERM CALIDAD DE

ENT SERVICIO
Rho de Spearman EMPOWERMENT Coeficiente de 1,000 ,582"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,014
N 17 17
CALIDAD DE Coeficiente de ,582" 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,014
N 17 17

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenidos con la aplicacion de cuestionarios y procesados con el
SPSS v 25
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Figura 1: Grafico de dispersién de variables
Fuente: Tabla 2

Interpretacion

En la Tabla 2 se observa que segun la correlacion Rho de Spearman existe relacion
moderada y significativa entre las variables en estudio en la medida que el coeficiente de
correlacion es ,582*, es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). Por lo tanto, se aprueba

la hipdtesis de investigacion y se rechaza la hipétesis nula.

En la figura, nos indica que la tendencia del empowerment con la calidad del servicio
tiene una asociacion lineal positiva. Segun el grafico de dispersion el empowerment

explica la calidad del servicio en un 38.70% y en un 61.3% por otros factores.
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3.1.2. Prueba de hipotesis especifica 1

Tabla 3: “Relacion entre el Poder del Empowerment y la calidad del servicio de
atencion al usuario en el Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018”.

CALIDAD DE
SERVICIO PODER

Rho de Spearman CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 ,543"
SERVICIO Sig. (bilateral) . ,024
N 17 17
PODER Coeficiente de correlacion 543" 1,000
Sig. (bilateral) ,024
N 17 17

*, La correlacioén es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenidos con la aplicacion de cuestionarios y procesados con el SPSS
v 25
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Figura 2: Grafico de dispersién de variables
Fuente: Tabla 3
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Interpretacion

En la Tabla 3 se observa que segun la correlacion Rho de Spearman existe relacion
moderada y significativa entre la dimensién poder del empowerment y la calidad del
servicio en la medida que el coeficiente de correlacion es ,543*, es significativa en el
nivel 0,05 (bilateral). Por lo tanto, se aprueba la hipétesis de investigacion 1y se rechaza

la hipotesis nula.

En la figura, nos indica que la tendencia dela dimensién poder del empowerment con la
calidad del servicio tiene una asociacion lineal positiva. Segun el grafico de dispersion el
poder del empowerment explica la calidad del servicio en un 48.20% y en un 21.80% por

otros factores.
3.1.3. Prueba de hipotesis especifica 2

Tabla 4: “Relacion entre la Motivacion del Empowerment y la calidad del servicio
de atencién al usuario en el Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo,
2018”.

CALIDAD DE MOTIVACIO

SERVICIO N
Rho de Spearman CALIDAD DE Coeficiente de 1,000 ,215
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) . ,407
N 17 17
MOTIVACION Coeficiente de ,215 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,407
N 17 17

Fuente: Base de datos obtenidos con la aplicacion de cuestionarios y procesados con el SPSS
v 25
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Figura 3: Grafico de dispersion de variables
Fuente: Tabla 4

Interpretacion

En la Tabla 4 se observa que segun la correlacion Rho de Spearman existe relacion baja
entre la dimension motivacion del empowerment y la calidad del servicio en la medida
que el coeficiente de correlacion es, 215, con una Sig. (bilateral) de ,407. Por lo tanto, se

aprueba la hipdtesis de investigacion 2 y se rechaza la hipotesis nula.

En la figura, nos indica que la tendencia de la dimension motivacion del empowerment
con la calidad del servicio tiene una asociacion lineal positiva. Segun el grafico de
dispersion la motivacion del empowerment explica la calidad del servicio en un 2.00% y

en un 98.00% por otros factores.
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3.1.4. Prueba de hipotesis especifica 3

Tabla 5: “Relacion entre el Liderazgo del Empowerment y la calidad del servicio
de atencion al usuario en el Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo,
2018”.

CALIDAD DE
SERVICIO  LIDERAZGO

Rho de Spearman CALIDAD DE Coeficiente de 1,000 ,548"
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) . ,023
N 17 17
LIDERAZGO Coeficiente de ,548" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,023
N 17 17

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenidos con la aplicacion de cuestionarios y procesados con el
SPSS v 25
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Figura 4: Grafico de dispersion de variables
Fuente: Tabla 5
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Interpretacion

En la Tabla 5 se observa que segun la correlacion Rho de Spearman existe relacion
moderada y significativa entre la dimension liderazgo del empowerment y la calidad del
servicio en la medida que el coeficiente de correlacion es ,548*, es significativa en el
nivel 0,05 (bilateral). Por lo tanto, se aprueba la hipétesis de investigacion 3 y se rechaza

la hipotesis nula.

En la figura, nos indica que la tendencia dela dimension liderazgo del empowerment con
la calidad del servicio tiene una asociacion lineal positiva. Segun el grafico de dispersion
el liderazgo del empowerment explica la calidad del servicio en un 47.00% y en un

53.00% por otros factores.
3.1.5. Prueba de hipdtesis especifica 4

Tabla 6: “Relacion entre el Desarrollo del Empowerment y la calidad del servicio
de atencion al usuario en el Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo,
2018”.

CALIDAD DE DESARROLL

SERVICIO O
Rho de Spearman CALIDAD DE Coeficiente de 1,000 316
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) . ,216
N 17 17
DESARROLLO Coeficiente de ,316 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,216
N 17 17

Fuente: Base de datos obtenidos con la aplicacion de cuestionarios y procesados con el
SPSS v 25
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Figura 5: Grafico de dispersién de variables

Fuente: Tabla 6

Interpretacion:

En la Tabla 6 se observa que segun la correlacién Rho de Spearman existe relacién baja
entre la dimensién desarrollo del empowerment y la calidad del servicio en la medida que
el coeficiente de correlacion es, 316, con una Sig. (bilateral) de, 216, Por lo tanto, se

aprueba la hipétesis de investigacion 4 y se rechaza la hipotesis nula.

En la figura, nos indica que la tendencia de la dimensién motivacion del empowerment
con la calidad del servicio tiene una asociacion lineal positiva. Segun el grafico de
dispersion la motivacion del empowerment explica la calidad del servicio en un 9.70% y

en un 90.30% por otros factores.
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3.1.6. Nivel de Empowerment

Tabla 7: Nivel de Empowerment de atencion al usuario en el Servicio de
Administracion Tributaria de Trujillo, 2018”.

Frecuencia Porcentaje %
Muy Bajo 0 0
Bajo 1 6
Medio 10 59
Alto 6 35
Muy Alto 0 0
17 100
Fuente: Base de datos obtenidos con la aplicacion de cuestionarios y procesados con el
SPSS v 25
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12 70
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Figura 6: Grafico de dispersion de variables
Fuente: Tabla 7

Interpretacion:

El nivel de empowerment es predominantemente medio con 59% (10 encuestados) seguido
del nivel alto con 35% (6 encuestados), luego el nivel bajo con 6% (1 encuestados)

finalmente para el nivel muy alto y muy bajo 0%.
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3.1.7. Tabla 8: Nivel de Calidad del Servicio

Frecuencia Porcentaje %
Muy Bajo 0 0
Bajo 0 0
Medio 11 65
Alto 6 35
Muy Alto 0 0
17 100
Fuente: Base de datos obtenidos con la aplicacion de cuestionarios y procesados con el
SPSS v 25.
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4
20
2 10

Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

Frecuencia e Porcentaje %

Figura 7: Grafico de dispersién de variables
Fuente: Tabla 8

Interpretacion:

El nivel de calidad de servicio es predominantemente medio con 65% (11 encuestados)
seguido del nivel alto con 35% (6 encuestados), finalmente para el nivel muy alto, bajo y

muy bajo 0%.
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Discusién

En la Tabla 2, se ha llegado a confirmar que existe relacion moderada y significativa
entre el empowerment y la calidad del servicio, en la medida que (r = ,582*) con
asociacion lineal positiva donde el empowerment explica la calidad del servicio en
un 38.70% y en un 61.3% por otros factores. Como resultado, se aprueba las hipotesis
de investigacion, existe relacion entre el Empowerment y la calidad del servicio de
atencion al usuario en el Servicio de Administracion y se niega la hipotesis nula no
existe relacion entre el Empowerment y la calidad del servicio de atencion al usuario
en el Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018, Tributaria de Trujillo,
2018, lo cual responde al problema ¢Cual es la relacion del Empowerment con la
calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de Administracion
Tributaria de Trujillo, 2018?, de manera similar, el resultado en discusidn nos permite
dar por sentado nuestro objetivo general, determinar la relacién entre el
Empowerment y la calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de
Administracion Tributaria de Trujillo, 2018, el resultado de dicho andlisis es
consistente con Portilla (2017) que confirma nuestro analisis con su investigacion,
donde indica que el tener un empoderamiento bajo dentro de la empresa, se ve
reflejado en la baja satisfaccion de los trabajadores para realizar sus funciones u
operaciones dentro de su area trabajo. Asi mismo, Salcedo (2018) en su investigacion
también afirma que el uso del empowerment incide de forma positiva en la gestion
de las instituciones y aumenta el rendimiento de los trabajadores para realizar sus

funciones dentro de su area.

En la Tabla 3, se ha llegado a confirmar que existe relacion moderada y significativa
entre el poder del empowerment y la calidad del servicio, en la medida que (r =,543%)
con asociacion lineal en que el poder del empowerment explica la calidad de servicio
en un 48.20% y en un 21.80% por otros factores. Como resultado, se aprueba las
hipotesis de investigacion especifica 1, existe relacion entre la dimension poder del
Empowerment y la calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de
Administracion y se niega la hipotesis nula no existe relacion entre la dimension

poder del Empowerment y la calidad del servicio de atencién al usuario en el Servicio
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de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018, Tributaria de Trujillo, 2018, de
manera similar, el resultado en discusion nos permite dar por sentado nuestro primer
objetivo especifico, determinar la relacion entre el poder de empowerment y la
calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de Administracion
Tributaria de Trujillo, 2018.

Estos resultados de alguna manera son coherentes con Flores (2017) en su
investigacion titulada “El empowerment y la productividad en la empresa Industrias
y Servicios El Tigre S.A., en el distrito de Comas” en el estudio el investigador
indago sobre establecer la correlacion entra las inconstantes del empowerment y la
productividad en la empresa industrias y servicios El Tigre S.A., luego de evaluar la
informacion el autor alcanzo las siguientes terminaciones que hay una correlacion
efectiva y soberanamente demostrativa entre el empowerment y la productividad en
la empresa, asi mismo finiquito que existe una correlacion estrecha entre la

representacion del poder del empowerment y la productividad de la empresa.

En la Tabla 4, se ha llegado a confirmar que existe relacion baja entre la motivacién
del empowerment y la calidad del servicio, en la medida que (r =,215) con asociacion
lineal en que la motivacion del empowerment explica la calidad de servicio en un
2.00% y en un 98.00% por otros factores. Como resultado, se aprueba las hipotesis
de investigacion especifica 2, existe relacion entre la dimensién motivacion del
Empowerment y la calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de
Administracion y se niega la hipdtesis nula no existe relacion entre la motivacion
del Empowerment y la calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de
Administracion Tributaria de Trujillo, 2018, Tributaria de Trujillo, 2018, de manera
similar, el resultado en discusion nos permite dar por sentado nuestro segundo
objetivo especifico, determinar la relacion entre la motivacion de empowerment y la
calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de Administracion
Tributaria de Trujillo, 2018.

Estos resultados de alguna manera son coincidentes con Sajami (2015), en su
investigacion demostro que existe una relacion lineal directa y significativa entre la

Motivacion laboral y Calidad del servicio, por tanto, existe evidencia que, a mayor
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motivacion, mayor calidad del servicio; demostrado con la aplicacion de la prueba

de hipotesis de Spearman.

En la Tabla 5, se ha llegado a confirmar que existe relacion moderada y significativa
entre el liderazgo del empowerment y la calidad del servicio, en la medida que (r =
,548*) con asociacion lineal en que el liderazgo del empowerment explica la calidad
de servicio en un 47.00% y en un 53.00% por otros factores. Como resultado, se
aprueba las hipoétesis de investigacion especifica 3, existe relacion entre la dimensién
liderazgo del Empowerment y la calidad del servicio de atencién al usuario en el
Servicio de Administracion y se niega la hipotesis nula no existe relacion entre el
liderazgo del Empowerment y la calidad del servicio de atencién al usuario en el
Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018, Tributaria de Trujillo, 2018,
de manera similar, el resultado en discusion nos permite dar por sentado nuestro
tercer objetivo especifico, determinar la relacion entre el liderazgo de empowerment
y la calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de Administracion
Tributaria de Trujillo, 2018.

Estos resultados concuerdan de cierta manera con la investigacion de Flores (2017)
en su investigacion titulada “El empowerment y la productividad en la empresa
Industrias y Servicios El Tigre S.A., en el distrito de Comas” en el estudio el
investigador indago sobre establecer la correlacién entra las inconstantes del
empowerment y la productividad en la empresa industrias y servicios El Tigre S.A.,
para la realizacion de la investigacion se utilizo una metodologia de tipo descriptivo-
correlacional donde busca medir de forma independiente las variables con el fin de
lograr resultados mas exactos y también determinar el grado de relacién, el
investigador indica que existe una correlacion crecidamente enérgica entre el

liderazgo del empowerment y la productividad de la empresa.

En la Tabla 6, se ha llegado a confirmar que existe relacion baja entre el desarrollo
del empowerment y la calidad del servicio, en la medida que (r = ,316*) con
asociacion lineal en que el liderazgo del empowerment explica la calidad de servicio

en un 9.70% y en un 90.30% por otros factores. Como resultado, se aprueba las
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hipotesis de investigacion especifica 4, existe relacion entre el dimension desarrollo
del Empowerment y la calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de
Administracion y se niega la hipdtesis nula no existe relacion entre el desarrollo del
Empowerment y la calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de
Administracion Tributaria de Trujillo, 2018, Tributaria de Trujillo, 2018, de manera
similar, el resultado en discusion nos permite dar por sentado nuestro cuarto objetivo
especifico, determinar la relacion entre el desarrollo de empowerment y la calidad
del servicio de atencion al usuario en el Servicio de Administracion Tributaria de
Trujillo, 2018.

Con los resultado evidenciados de alguna manera podemos contrastarlo con la
investigacion de Mamani (2017) sefala en su estudio titulado “andlisis del
empowerment en el desemperio laboral de los colaboradores del Hotel Taypikala lago
Chucuito - Puno”, al realizar el estudio el investigador busco examinar el
empowerment en el cometido laboral de los coagentes del Hotel Taypikala lago
Chucuito — Puno, para la realizacion de la investigacion se utilizé una metodologia
de tipo descriptivo donde tiene como objetivo la evaluacion de algunas caracteristicas
de una poblacion o situacion en particular. Para la investigacion la muestra estuvo
conformada por 20 colaboradores del hotel. Luego de analizar la informacion
recolectada el autor concluyo mencionando, que la aplicacién adecuada del
empowerment mejora el desempefio laboral de los trabajadores del hotel no solo de
forma individual sino colectiva, permitiendo de esta manera un desarrollo eficiente
en la organizacion, por otra parte, menciona el autor que el desempefio laboral es
primordial porque gira en base a los conocimientos, considerando que estos
contribuyen en su desarrollo profesional y finalmente concluye el investigador
mencionando que es necesario la implementacién de un plan de mejora del

empowerment en los trabajadores del hotel.

El nivel de empowerment es predominantemente medio con 69% (59 encuestados)
seguido del nivel alto con 35% (6 encuestados), luego el nivel bajo con 6% (1
encuestados) finalmente para el nivel muy alto y muy bajo 0% y el nivel de

empowerment es predominantemente medio con 65% (11 encuestados) seguido del
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nivel alto con 35% (6 encuestados), finalmente para el nivel muy alto, bajo y muy
bajo 0%.

Finalmente podemos decir que de acuerdo a la investigacion de Ly (2015) sefiala en
su estudio titulado “empowerment y su efecto en la calidad del servicio del area de
créditos hipotecarios del banco de la nacion, agencial Trujillo” en su indagaciéon
busco establecer el efecto del empowerment con la calidad del servicio del area de
créditos hipotecarios del banco de la nacion. Para el progreso de la indagacion se
esgrimié una sistematica de ejemplo analitico — inductivo — deductivo, donde a través
de un prototipo representativo busco comprobar el comportamiento de la variable en
la tesis. Luego de recolectar y analizar la informacion el autor llego a las siguientes
conclusiones que el empowerment es una herramienta gerencial que afecta de manera
significativa en la calidad del servicio del area de créditos, por otro lado, menciona
que el empowerment otorga beneficios de satisfaccion y credibilidad, lo cual permite
que aumente la responsabilidad y mejore la comunicacion y finalmente indica que la
razon principal del empowerment es aumenta la competitividad de la organizacion
para que de esta manera pueda responder de manera rapida y eficiente a la demanda

de los usuarios.
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IVV. Conclusiones

El empowerment se relaciona moderada y significativamente con la calidad
del servicio de atencion al usuario en el Servicio de Administracion
Tributaria de Trujillo, 2018 r=,582* y Sig.=,005.

La dimensién poder del empowerment se relaciona moderada y
significativamente con la calidad del servicio de atencion al usuario en el
Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018 r=,543* y Sig.=,005.
La dimensidén motivacion del empowerment tiene una relacion baja con la
calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de Administracion
Tributaria de Trujillo, 2018 r=,215.

La dimension liderazgo del empowerment se relaciona moderada y
significativamente con la calidad del servicio de atencion al usuario en el
Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo, 2018 r=,548* y Sig.=,005.
La dimension desarrollo del empowerment tiene una relacién baja con la
calidad del servicio de atencidn al usuario en el Servicio de Administracion
Tributaria de Trujillo, 2018 r=,316.

El nivel de empowerment es predominantemente medio con 69% (59
encuestados) seguido del nivel alto con 35% (6 encuestados), luego el nivel
bajo con 6% (1 encuestados) finalmente para el nivel muy alto y muy bajo
0%.

El nivel de empowerment es predominantemente medio con 65% (11
encuestados) seguido del nivel alto con 35% (6 encuestados), finalmente
para el nivel muy alto, bajo y muy bajo 0%.

43



V. Recomendaciones

Se recomienda al Gerente General, aplicar el empowerment siguiendo los estandares
y normas para lograr tener un personal eficiente y asi la calidad del servicio mejorara

teniendo un cliente satisfecho de la organizacion.

Se recomienda al Gerente General, aplicar la mejora continua dentro de las areas de
trabajo para optimizar los procesos de las actividades y para que de este modo se

fomente el compromiso del personal con los objetivos de la institucion.

Se recomienda al Gerente General, fomentar la aplicacion de estandares e
indicadores de calidad, para que de esta manera se vea reflejado con un mejor
servicio de atencion a los usuarios o clientes que se desea llegar para cumplir con

sus necesidades y de esta manera lograr su satisfaccion.

Se recomienda al Gerente General, utilizar el empoderamiento no solo en algunas
areas de la organizacion, sino aplicarla a toda la empresa para que puedan tener un

mejor desemperio y eficiencia el personal de trabajo.
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ANEXQOS
Anexo n° 1

Cuestionario De Empowerment

Estimado trabajador, el presente cuestionario es parte de la investigacion “Relacion del
empowerment con la calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de
Administracion Tributaria de Trujillo, 2018”. Su finalidad es la obtencion de informacion
para determinar si existe o no una relacion entre las variables de investigacion. Sus
respuestas seran tratadas de forma confidencial y andnima, no seran utilizadas para ningin

proposito distinto a la investigacion.

INSTRUCCIONES:

El cuestionario consta de 24 items. Cada item incluye cinco alternativas de respuesta.
Lea con mucha atencién cada una de los items y las opciones de las repuestas que le
siguen. Para cada item marque sélo una respuesta con una equis (x) en el recuadro que
considere que se aproxime mas a su realidad, es decir cuéntas veces ocurren estas
situaciones en tu centro de trabajo.

¢ Sino ocurre nunca, marca la alternativa NUNCA (1)

e Si ocurre dificilmente, marca la alternativa CASI NUNCA (2)

e Siocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES (3)

e Siocurre muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE (4)

e Siocurre continuamente, marca la alternativa SIEMPRE (5)

Dimensiones / Items N|]CNJAV][CS]| S

Dimensién: Poder

1. ¢Ladelegacién de responsabilidad entre los jefes y empleados del SATT, se lleva
siempre de manera eficiente?

2. ¢Ud. Considera que las responsabilidades en la institucion del SATT, debe ser
compartida entre los trabajadores y los jefes inmediatos superiores?

3. ¢Sabe Ud.,, si hay confianza entre el personal de su oficina, respecto a la labores que
realizan dentro de ella?

4. ¢Sabe Ud., si existe libertad en la toma de decisiones, en su centro de labores,
respecto al cumplimento de los objetivos institucionales?

5. ¢Ud., considera que los jefes del SATT, implantan el poder para cumplir con los

objetivos de la institucion?

Dimensién: Motivacion

6. ¢Los jefes y autoridades de la institucion, motivan al personal para que realice sus
funciones diarias de manera correcta?

7. ¢Sabe Ud., si existe una motivacion entre el personal de la institucién, que permita
realizar una atencion de calidad para los usuarios?

8. ¢El responsable del area de RRHH, en la capacitaciones orienta al personal, a

motivarse y cumplir con sus funciones correctamente?




9. (Considera Ud., que sus decisiones son relevantes para lograr los objetivos de la
empresa?

10. ¢Los jefes lo motivan a que tome decisiones de forma autbnoma?

Dimension: Liderazgo

11. ¢Ud., labora en funcién a los objetivos que persigue la Institucion el SATT

12. ¢Considera Ud., que las metas organizacionales que realiza el SATT, es en
beneficio de la poblacion?

13. ¢Sabe Ud., si las autoridades del SATT, trabajan buscando mejorar el servicio a los
usuarios frecuentes?

14. ¢Para Ud., es importante que los jefes inmediatos realicen una evaluacion de
desempefio de su personal a cargo?

15. ¢Dentro de la institucion se realiza capacitaciones al personal en funcién a sus
especialidades?

Dimensién: Desarrollo

16. ¢Cuando los usuarios solicitan informacién, Ud., brinda esa informacién
correctamente?

17. ¢Cuando Ud., aprende nuevas técnicas para realizar sus labores de trabajo, las
comparte con sus comparfiero para que las apliquen ?

18. ¢Ud., incentiva a sus compafieros a desarrollar nuevos talentos para que puedan
desempefiar eficientemente en la institucion?

19. ¢Ud., considera que ha desarrollado nuevas habilidades a los largo de su
permanencia en la empresa?

20. ¢Ud., considera que la empresa se preocupa por el desarrollo laboral de sus
trabajadores?




Anexo n° 2

Cuestionario De Calidad de Servicio

Estimado usuario, el presente cuestionario es parte de la investigacion “Relacion del
empowerment con la calidad del servicio de atencion al usuario en el Servicio de
Administracion Tributaria de Trujillo, 2018”. Su finalidad es la obtencién de informacion
para determinar si existe 0 no una relacion entre las variables de investigacion. Sus
respuestas seran tratadas de forma confidencial y andnima, no seran utilizadas para ningan

propdsito distinto a la investigacion.

INSTRUCCIONES:

El cuestionario consta de 39 items. Cada item incluye cinco alternativas de respuesta. Lea
con mucha atencidn cada una de los items y las opciones de las repuestas que le siguen. Para
cada item marque so6lo una respuesta con una equis (x) en el recuadro que considere que se
aproxime mas a su realidad, es decir cuantas veces ocurren estas situaciones en tu centro de
trabajo.

e Sino ocurre nunca, marca la alternativa NUNCA (0)

e Si ocurre dificilmente, marca la alternativa CASI NUNCA (1)

e Siocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES (2)

e Siocurre muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE (3)

e Siocurre continuamente, marca la alternativa SIEMPRE (4)

N° Dimensiones / Items N|CN|AV |CS|S

Aspectos Tangibles

1. Los equipos que utilizaron son modernos

2. Las instalaciones son agradables y acogedoras

3. Los empleados visten correctamente y tiene buena apariencia
4, Los muebles y equipos son agradables

Cumplimiento de promesa

5. Cumplen con el servicio ofrecido

6. Realizan correctamente el servicio la primera vez
7. Cumplen con el servicio en el tiempo prometido
8. No cometen ningdn error con el servicio

Actitud de servicio




9. Los empleados que atienden inspiran confianza

10. | Los empleados que atienden inspiran seguridad

11. | Losempleados que atienden son amables

12. | Los empleados tienen los conocimientos suficientes

Competencia Personal

13. | Ofrecen una atencién personalizada

14. | Los horarios de atencién son convenientes

15. | Tienen empleados dedicados a la atencién

16. | Se preocuparon por mi atencion

Empatia

17. | Comprendieron mis necesidades

18. Informaron cuando concluira el servicio

19. | Losempleados ofrecieron un servido rapido

20. | Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar




Anexo n° 3

Validez De Instrumentos Experto 1

APELLIDOS Y NOMBRES DEL
AUTOR

TITULO DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

Br. Juanita Madeleyne Arenas Lucho

Relacion del Empowerment con la calidad
del servicio de atencién al usuario en el
Servicio de Administracion Tributaria de

Trujillo, 2018

En la siguiente tabla indique la respuesta: si concuerdo (S) no concuerdo (N).

Asi como puede emitir para cada observacion una sugerencia de los items considerado

ITEMS

Si concuerdo (S)

No concuerdo (N)

1.

Para realizar cada una de las pregunta se
tuvo en cuenta la Operacionalizacion de las
variables

S

Las preguntas responden a la variable (s) a
estudiar o investigar

Las preguntas formuladas miden lo que se
desea investigar

Las preguntas son relevantes y concretas
con respecto al tema a investigar

Existe claridad en la formulacion de la
pregunta

Las preguntas provocan ambigiiedad en la
respuesta

El nimero de preguntas es adecuado

Las preguntas responden al marco teorico
usado en la investigacion

Las preguntas tienen coherencia con el
disefio de la investigacion

10.

Permite emitir con facilidad la respuesta a
de los participantes




L OBSERVACIONES SUGERENCIAS/MEJORA

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO FIRMA P

e

- W GOSERNACON R




Validez De Instrumentos Experto 2

APELLIDOS Y NOMBRES DEL
AUTOR

TITULO DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

Br. Juanita Madeleyne Arenas Lucho

Relacion del Empowerment con la calidad
del servicio de atencién al usuario en el
Servicio de Administracién Tributaria de
Trujillo, 2018

En la siguiente tabla indique la respuesta: si concuerdo (S) no concuerdo (N).

Asi como puede emitir para cada observacidn una sugerencia de los items considerado

ITEMS Siconcuerdo | No concuerdo
(S) (N)
1. Para realizar cada una de las pregunta se tuvo en S
cuenta la Operacionalizacion de las variables
2. Las preguntas responden a la variable (s) a S
estudiar o investigar
3. Las preguntas formuladas miden lo que se desea S
investigar
4. Las preguntas son relevantes y concretas con S
respecto al tema a investigar
5. Existe claridad en la formulacion de la pregunta N
6. Las preguntas provocan ambigiiedad en la S
respuesta
7. El nimero de preguntas es adecuado S
8. Las preguntas responden al marco tedrico usado N
en la investigacion
9. Las preguntas tienen coherencia con el disefio de S
la investigacion
10. Permite emitir con facilidad la respuesta a de los S
participantes




'OBSERVACIONES

SUGERENCIAS/MEJORA

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO

FIRMA

Mg. Evangelista Guzmin, Betty Amanda

e €fo”




VALIDEZ DE INSTRUMENTOS EXPERTO 3

APELLIDOS Y NOMBRES DEL TITULO DEL TRABAJO DE
AUTOR INVESTIGACION
Br. Juanita Madeleyne Arenas Lucho Relacion del Empowerment con la calidad

del servicio de atencién al usuario en el
Servicio de Administracion Tributaria de
Trujillo, 2018

En la siguiente tabla indique la respuesta: si concuerdo (S) no concuerdo (N).

Asi como puede emitir para cada observacidn una sugerencia de los items considerado

ITEMS

Si concuerdo (S)

No concuerdo

(N)

participantes

1. Para realizar cada una de las pregunta se tuvo en S
cuenta la Operacionalizacion de las variables

2. Las preguntas responden a la variable (s) a S
estudiar o investigar

3. Las preguntas formuladas miden lo que se desea S
investigar

4. Las preguntas son relevantes y concretas con S
respecto al tema a investigar

5. Existe claridad en la formulacion de la pregunta S

6. Las preguntas provocan ambigiiedad en la S
respuesta
El nimero de preguntas es adecuado S
Las preguntas responden al marco teorico usado N
en la investigacion

9. Las preguntas tienen coherencia con el disefio de S
la investigacion

10. Permite emitir con facilidad la respuesta a de los S




OBSERVACIONES

SUGERENCIAS/MEJORA

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO

FIRMA

Mg. Ramos Barén, Walter Arturo




RESULTADO DE EVALUACION DE LOS ITEMS DE CADA EXPERTO

NUMERO | ITEMS

DE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
EXPERTO

S

1. Experto |S |S S S N S S N S S
2. Experto | S S S S N S S N S S
3. Experto | S S S S S S S N S S

1. Experto

Baca Romero, Tania Soledad

Grado: Magister

Especialidad: Docencia Universitaria

Area de Investigacion: Gestion de politicas plblicas

2. Experto

Evangelista Guzman, Betty Amanda

Grado: Magister

Especialidad: Relaciones Publicas e Imagen Corporativa

Area de Investigacion: Gestion de politicas plblicas

3. Experto

Ramos Baron, Walter Arturo

Grado: Maestro

Especialidad: Gestion Publica

Area de Investigacion: Gestion de politicas publicas




APLICACION DEL COEFICIENTE DE FIABILIDAD DE HOLSTI

C = k—M, donde

ni+ny+ns
k : Namero de expertos
M : NUmero de conicidencias entre expertos
n, : NUmero de preguntas realizadas que concuerdan al experto 1
n, : NUmero de preguntas realizadas que concuerdan al experto 2

ns : NUmero de preguntas realizadas que concuerdan al experto 3

Substituyendo en la férmula anterior

_318) 24
“T8+8+9 25

El coeficiente de fiabilidad del instrumento es de 96% muy buena

Tedricamente entonces podemos obtener respuestas como

Resultado de aplicar la formula Fiabilidad del Instrumento
Intervalo

<0,20 Pobre

0,21 -0,40 Débil

0,41 -0,60 Moderada

0,61 —0,80 Buena

0,81-1,00 Muy buena




Anexo N° 4

Constancia de Investigacion

Ao de la lucha contra |a corrupcién y la impunidad
CONSTANCIA DE AUTORIZACION DE DESARROLLO DE TESIS

Se hace constar que la estudiante de Maestria en Gestién Publica de la escuela de
Postgrado de la Universidad “Cesar Vallejo" Lic. Juanita Madeleyne Arenas
Lucho, identificada con DNI: N°® 42649938 ha sido autorizada para desarrollar su
tesis titulada: * Relacion del Empowerment en la calidad del servicio de
atencion al usuario en el Servicio de Administracién Tributaria de Trujillo,
2018", realizando una serie de actividades (recoleccion de informacion, encuesta
al personal del area y a los usuarios beneficiarios de nuestro servicio) los resultados

de dicha investigacién seran de mucha importancia para nuestra institucién.

Se expide la presente, a solicitud de la interesada para los fines en cumplimiento a

la norma de estudio.

Trujillo, 10 de Julio del 2019




Fotos de la aplicacion del cuestionario




MISION:

“Somos la Administracion Tributaria Municipal del Trujillo, que propicia en los ciudadanos
una cultura de cumplimiento de las obligaciones tributarias y no tributarias, con
transparencia, servicios de calidad y con personal calificado y comprometido contribuyendo

al desarrollo de la ciudad”.
VISION:

“Ser Lider Nacional y reconocida internacionalmente en Gestion Tributaria Municipal por

nuestra efectividad y compromiso social”.
VALORES:

e Liderazgo Corporativo: porque estamos orientados hacia la eficiencia de la
institucion, buscando el éxito mediante las acciones y estrategias y teniendo una
visién compartida.

e Talento Humano Competitivo: Porque el talento humano representa el activo mas
relevante para la institucion. Sin una buena gestion de este recurso, los demas
recursos no tendrian los mismos resultados.

e Compromiso Social: Porque realizamos acciones que beneficien a los
contribuyentes, invirtiendo tiempo en actividades y proyectos que sirvan para un
buen servicio.

e Vocacion de Servicios: Porque estamos predispuestos a satisfacer las necesidades
de nuestros contribuyentes.

e Trabajo en Equipo: Porque los colaboradores del SATT realizan su trabajo, pero

todos enfocados con un objetivo.
QUIENES SOMOS:

Juridicamente, el SATT constituye un organismo publico descentralizado de la
municipalidad Provincial de Trujillo, con personeria de Derecho Publico Interno y con
autonomia administrativa, econémica, presupuestal y financiera; ademas de contar con
régimen laboral perteneciente a la actividad privada. Por ello, corresponde al SATT
organizar y ejecutar la administracion, fiscalizacion y recaudacion de todos los ingresos
municipales, tanto tributarios y no tributarios que se generan dentro del &mbito del distrito
de Trujillo y en algunos casos a nivel provincial. EI SATT es dirigido por un jefe designado

por el Alcalde de Trujillo con caracter de confianza.



RESENA HISTORICA:

El servicio de Administracion Tributaria de Trujillo — SATT fue creado el 10 de diciembre
de 1998 por el concejo de la Municipalidad Provincial de Trujillo, como una solucién seria
a la problematica que afrontaba la economia municipal de aquel entonces. Luego de un breve
periodo de implementacion el 5 de abril de 1999 se inicia oficialmente el funcionamiento y
la atencion al publico de la naciente institucién marcando con ello el comienzo de una nueva
etapa  en la Administracion Tributaria, cuyos resultados se reflejan en el incremento
sostenido de los ingresos y la reduccién de los niveles de morosidad, pero también en la
mejora en aspectos tan esenciales como son: celeridad procesal, atencién y servicio al
contribuyente, mejora tecnoldgica, cultura tributaria, y lo mas importante, conducta ética de
sus funcionarios y empleados. Son numerosas, hoy en dia las Municipalidades del pais que
se encuentran en este mismo camino de modernizacion de la funcion tributaria y que ven en
el servicio de Administracion Tributaria de Trujillo un modelo a seguir; por lo que el
compromiso también es el de consolidar el nuevo sistema siguiendo la linea del aprendizaje

constante, innovacion y probada vocacion de servicio.
SISTEMA DE CONTROL INTERNO:

- Es el conjunto de acciones, actividades, planes, politicas, normas, registros,
procedimientos y métodos, incluido el entorno y actitudes que desarrollan los
funcionarios y colaboradores con el objetivo de prevenir posibles riesgos que
afecten al servicio de Administracion Tributaria.

- a continuacién, se muestra el modelo de la implementacion del SCI, con sus
respectivas fases, etapas y actividades, respecto a los avances logrados por el
Servicios de Administracion Tributaria de Trujillo - SATT



Modelo de implementacién del SCI

Grafico N° 1
Modelo de implementacion del SCI
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Organigrama del Servicio Tributario de Trujillo
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Anexo N° 5
Validez de Pearson — Variable 1 - Empowerment

Dimensiones / items Mayor a 0,21

Dimensién: Poder
1. ¢Ladelegacion de responsabilidad entre los jefes y empleados del SATT, se lleva

siempre de manera eficiente? 0,75
2. ¢Ud. Considera que las responsabilidades en la institucion del SATT, debe ser

compartida entre los trabajadores y los jefes inmediatos superiores? 0,80
3. ¢Sabe Ud.,, si hay confianza entre el personal de su oficina, respecto a la labores que

realizan dentro de ella? 0,82
4. ;Sabe Ud., si existe libertad en la toma de decisiones, en su centro de labores,

respecto al cumplimento de los objetivos institucionales? 0,31
5. ¢Ud., considera que los jefes del SATT, implantan el poder para cumplir con los

objetivos de la institucién? 0,66
Dimensién: Motivacion
6. ¢Los jefesy autoridades de la institucion, motivan al personal para que realice sus

funciones diarias de manera correcta? 0,93
7. ¢Sabe Ud., si existe una motivacion entre el personal de la institucion, que permita

realizar una atencion de calidad para los usuarios? 0,69
8. ¢El responsable del area de RRHH, en la capacitaciones orienta al personal, a

motivarse y cumplir con sus funciones correctamente? 0,92
9. ¢Considera Ud., que sus decisiones son relevantes para lograr los objetivos de la

empresa? 0,56
10. ¢Los jefes lo motivan a que tome decisiones de forma autbnoma? 0.85
Dimensién: Liderazgo
11. ¢Ud., labora en funcion a los objetivos que persigue la Institucion el SATT 0,86
12. ¢Considera Ud., que las metas organizacionales que realiza el SATT, es en beneficio

de la poblacion? 0,87
13. ¢Sabe Ud., si las autoridades del SATT, trabajan buscando mejorar el servicio a los

usuarios frecuentes? 0,87
14. ¢Para Ud., es importante que los jefes inmediatos realicen una evaluacion de

desempefio de su personal a cargo? 081
15. ¢Dentro de la institucion se realiza capacitaciones al personal en funcién a sus

especialidades? 0,33
Dimensién: Desarrollo
16. ¢Cuando los usuarios solicitan informacién, Ud., brinda esa informacién

correctamente? 0,62
17. ¢Cuando Ud., aprende nuevas técnicas para realizar sus labores de trabajo, las

comparte con sus compariero para que las apliquen ? 0,78
18. ¢Ud., incentiva a sus compafieros a desarrollar nuevos talentos para que puedan

desempefiar eficientemente en la institucion? 0,90
19. ¢Ud., considera que ha desarrollado nuevas habilidades a los largo de su permanencia

en la empresa? 0,88
20. ¢Ud., considera que la empresa se preocupa por el desarrollo laboral de sus 061

trabajadores?




Anexo N° 6

Validez de Pearson — Variable 2 - Calidad de Servicio

N° Dimensiones / items Mayor a 0,21

Aspectos Tangibles
1| Los equipos que utilizaron son modernos 076

2. Las instalaciones son agradables y acogedoras 068
3. Los empleados visten correctamente y tiene buena apariencia 0,75
4, Los muebles y equipos son agradables 0.82
Cumplimiento de promesa
5. Cumplen con el servicio ofrecido 0.82
6. Realizan correctamente el servicio la primera vez 076
7. Cumplen con el servicio en el tiempo prometido 0.84
8. No cometen ningdn error con el servicio 0.82
Actitud de servicio
9. Los empleados que atienden inspiran confianza 079
10. | Los empleados que atienden inspiran seguridad 0.89
11. | Los empleados que atienden son amables 092
12. | Los empleados tienen los conocimientos suficientes 0.84
Competencia Personal
13. | Ofrecen una atencién personalizada 0.85
14. | Los horarios de atencion son convenientes 0,58
15. | Tienen empleados dedicados a la atencion 0.87
16. | Se preocuparon por mi atencién 0,61
Empatia
17. | Comprendieron mis necesidades 059
18. | Informaron cuando concluird el servicio 065
19. | Los empleados ofrecieron un servido rapido 065
20. | Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar

0,65




Anexo N° 7
Confiabilidad Alfa de Cronbach — Variable 1 - Empowerment

Dimensiones / items Alfa De
Cronbach

Dimensién: Poder
21. ;Ladelegacion de responsabilidad entre los jefes y empleados del SATT, se lleva

siempre de manera eficiente? 841
22. ¢Ud. Considera que las responsabilidades en la institucion del SATT, debe ser

compartida entre los trabajadores y los jefes inmediatos superiores? 837
23. ¢Sabe Ud., si hay confianza entre el personal de su oficina, respecto a la labores que

realizan dentro de ella? 844
24. ;Sabe Ud., si existe libertad en la toma de decisiones, en su centro de labores,

respecto al cumplimento de los objetivos institucionales? 850
25. ¢Ud., considera que los jefes del SATT, implantan el poder para cumplir con los

objetivos de la institucion? 841
Dimensién: Motivacion
26. ¢Los jefes y autoridades de la institucion, motivan al personal para que realice sus

funciones diarias de manera correcta? 831
27. ¢Sabe Ud., si existe una motivacion entre el personal de la institucion, que permita

realizar una atencién de calidad para los usuarios? 845
28. ¢El responsable del area de RRHH, en la capacitaciones orienta al personal, a

motivarse y cumplir con sus funciones correctamente? 829
29. ¢Considera Ud., que sus decisiones son relevantes para lograr los objetivos de la

empresa? 828
30. ¢Los jefes lo motivan a que tome decisiones de forma auténoma? 837
Dimensién: Liderazgo
31. ¢Ud., labora en funcidn a los objetivos que persigue la Institucién el SATT 831
32. ¢Considera Ud., que las metas organizacionales que realiza el SATT, es en beneficio

de la poblacion? 836
33. ¢Sabe Ud., si las autoridades del SATT, trabajan buscando mejorar el servicio a los

usuarios frecuentes? 833
34. ¢Para Ud., es importante que los jefes inmediatos realicen una evaluacion de

desempefio de su personal a cargo? 840
35. ¢Dentro de la institucion se realiza capacitaciones al personal en funcién a sus

especialidades? 854
Dimensién: Desarrollo
36. ¢Cuando los usuarios solicitan informacion, Ud., brinda esa informacién

correctamente? 838
37. ¢Cuéando Ud., aprende nuevas técnicas para realizar sus labores de trabajo, las

comparte con sus compariero para que las apliquen ? 841
38. ¢Ud., incentiva a sus compafieros a desarrollar nuevos talentos para que puedan

desempefiar eficientemente en la institucion? 830
39. ¢Ud., considera que ha desarrollado nuevas habilidades a los largo de su permanencia

en la empresa? 827
40. ¢Ud., considera que la empresa se preocupa por el desarrollo laboral de sus g53

trabajadores?




Anexo N° 8

Confiabilidad Alfa de Cronbach — Variable 2 - Calidad de Servicio

N° Dimensiones / items Alfa De
Cronbach

Aspectos Tangibles

2| Los equipos que utilizaron son modernos 832
22. | Las instalaciones son agradables y acogedoras 845
23. | Los empleados visten correctamente y tiene buena apariencia 836
24. | Los mueblesy equipos son agradables 850

Cumplimiento de promesa

25. | Cumplen con el servicio ofrecido 854
26. | Realizan correctamente el servicio la primera vez 822
27. | Cumplen con el servicio en el tiempo prometido 835
28. | No cometen ningln error con el servicio 831

Actitud de servicio

29. | Los empleados que atienden inspiran confianza 831
30. | Losempleados que atienden inspiran seguridad 834
31. | Losempleados que atienden son amables 835
32. | Losempleados tienen los conocimientos suficientes 845

Competencia Personal

33. | Ofrecen una atencion personalizada 834
34. Los horarios de atencion son convenientes 840
35. | Tienen empleados dedicados a la atencién 834
36. | Se preocuparon por mi atencion 836
Empatia

37. | Comprendieron mis necesidades 842
38. | Informaron cuando concluird el servicio 838
39. | Los empleados ofrecieron un servido rapido 837

40. | Losempleados siempre estan dispuestos a ayudar 839




Anexo N° 9 Matriz de consistencia

PLAN DE INVESTIGACION METODOLOGIA
) ) TECNICAS E ] )
Trabajos Previos FORMULACION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES/ POBLACION Y INSTRUMENTOS / METODO DE ANALISIS
PROBLEMA CATEGORIAS MUESTRA VALIDEZ Y DE DATOS
CONFIABILIDAD
Salcedo (2018) en su A i Objetivo General: Hipétesis de Variable 1. 1)Poder Poblacién: L Estadistica descriptiva:
¢, Cudl es la relacion . . Técnicas:
— “ Determinar cual es . . Empowerment ) . -2 "
estudio titulado “el uso Investigacion: Esté conformada por Elaboracién de una matriz
del Empowerment con ;2 . ;7 La encuesta: Nos
la relacién que 2)Motivacion . .
del empowerment y la . - 17 servidores . de puntuaciones de las
la calidad del servicio existe entre el permite tener
gestién publica en la L . Hipotesis General: contratados en el ) ., respectivas  dimensiones
de atencidn al usuario : informacion clara y
L Empowermenty la . ” 3)Liderazgo - : .
municipalidad - Existe relacion entre Servicio de de las variables de estudio.
en el Servicio de . real.
. calidad del - i . i
provincial de Administracién el Empowerment y Administracion Preparacion de las tablas
L servicio de . 4)Desarrollo . . . S
Chumbivilcas” en su . . . la calidad del Tributaria de Trujillo. de distribucion de
Tributaria de Trujillo, L . Documental: Nos
. - atencion al usuario . L .
indagacion busco 20187 servicio de atencion . frecuencias e
o ’ en el Servicio de ) Variable 2: ) permite recolectar . .
establecer el episodio al usuario en el Muestra: ) . interpretaciéon de estas,
Administracion L Calidad del 1)Aspectos o informacion que )
del empowerment en Servicio de Se aplicara la muestra realizadas con el
Justificacién: Tributaria de Servicio Tangibles ayudan a sustentar

la administracion
estatal del municipio
de Chumbivilcas, para
la ejecucion del
estudio se utilizé una
sistematica de
arquetipo descriptivo-
correlativo, donde se
buscé encontrar si
preexiste una
correlacion entre las

dos variables

Trujillo, 2018.
La presente
investigacion tiene .
R Objetivos
una justificacion .
Especificos:

practica debido a que )
O1: Determinar
efectlia el estudio de ; y
o cudl es la relacion
los indicadores .
que existe entre el
relacionados al
poder del
empowerment y trata
Empowerment y la

calidad del

servicio de

de calcular el impacto

que ha tenido este

Administracion
Tributaria de Trujillo,
2018.

Hipotesis Nula:
No existe relacion
entre el
Empowermenty la
calidad del servicio
de atencion al
usuario en el

Servicio de

2)Cumplimiento

de promesa

3)Actitud de

Servicio

4)Competencia

Personal

5)Empatia

a los 17 servidores
contratados en el
Servicio de
Administracion

Tributaria de Trujillo.

el estudio.

Cuestionario:
Mediante esta
técnica se obtiene
informacion directa
de los sujetos y de
aquello que nos
interesa para el
estudio y que

asimismo ayudaran

Programa de software Ms.
Excel. *Proyeccion de
figuras estadisticas en
Excel, que hacen posible
de manera sencilla
observar los caracteres de
la informacién de las
variables en  estudio
utilizando los gréaficos de

barras.




mostradas en la tesis.
Para el desarrollo de
la investigacion se
analiz6 una muestra
de 50 trabajadores de
las diferentes areas de
la municipalidad y
donde se aplico una
encuesta a las dos
variables para asi
determinar su relacion.
Luego de analizar los
resultados el autor
concluyo que el uso
del empowerment
incide de forma
positiva en la gestion
publica de la
municipalidad,
reafirmando que existe
una relacion entre las
variables. Por otro
lado, también se pudo
identificar que el
compromiso
institucional incide de
forma positiva en la
gestién y finalmente el
autor concluye
mencionando que en

la dimensién de toma

sobre la calidad del
servicio en la atencién
de los usuarios, con el
fin de determinar si
este impacto ha sido
significativo en
beneficio de los
usuarios. Ademas,
con los resultados de
la investigacion se
manifiesta
conocimiento a la
sociedad peruana
para una toma de
decisiones
beneficiosas en
beneficio del
desarrollo econémico

y social.

atencion al usuario
en el Servicio de
Administracion
Tributaria de
Trujillo, 2018.

02: Determinar
cudl es la relacién
que existe entre la
motivacion del
Empowermenty la
calidad del
servicio de
atencion al usuario
en el Servicio de
Administracion
Tributaria de
Trujillo, 2018.

0O3: Determinar
cudl es la relacion
que existe entre el
liderazgo del
Empowermenty la
calidad del
servicio de
atencion al usuario
en el Servicio de
Administracion
Tributaria de
Trujillo, 2018.

Administracion
Tributaria de Trujillo,
2018.

Hipotesis
especificas: Existe
relacion entre la
dimension de Poder
del empowerment y
la calidad del
servicio de atencion
al usuario en el
Servicio de
Administracion
Tributaria de Trujillo,
2018.

Existe relacion entre
la dimension de
Motivacion del
empowerment y la
calidad del servicio
de atencion al
usuario en el
Servicio de
Administracion
Tributaria de Trujillo,
2018.

Existe relacion entre

la dimensién de

a mejorar el
desarrollo del
problema social. Es
aplicada a través de

cuestionarios.

Validez: se valido
mediante el criterio
de 3  expertos,
quienes confirmaron
la confiabilidad de
cada uno de los
cuestionarios

elaborados

Confiabilidad: Se
valida la
confiabilidad a
través del alfa de

conbrach

Estadistica inferencial:
*Se empled el software el
SPSS v25 para procesar y
obtener los datos
estadisticos  descriptivos
(media aritmética,
desviaciébn estandar y
varianza).

*Asimismo, se utiliz6 el
SPSS v25 para procesar y
obtener las consecuencias
de contrastar las hipétesis.
*Se realiza la Prueba de
Kolmogorov - Smirnov con
un nivel de significancia al
5%, para concluir si se
distribuye normalmente o
no.

*Para la Distribucion no
paramétrica, utilizamos las
distribuciones estadisticas;
correlacion Rho de

Spearman




de decisiones no
incide en la gestién
publica, estableciendo
que la relacién con
esta dimension es

nula.

O4: Determinar
cual es la relacién
que existe entre el
desarrollo del
Empowermenty la
calidad del
servicio de
atencion al usuario
en el Servicio de
Administracion
Tributaria de
Truijillo, 2018.

Liderazgo del
empowerment y la
calidad del servicio
de atencion al
usuario en el
Servicio de
Administracion
Tributaria de Trujillo,
2018.

Existe relacion de la
dimension desarrollo
del empowerment y
la calidad del
servicio de atencion
al usuario en el
Servicio de
Administracion
Tributaria de Trujillo,
2018.




Anexo N° 10

Cuadro de base de datos Excel variable 1 — Empowerment

PODER MOTIVACION LIDERAZGO DESARROLLO
Sujetos P1 P2 P3 P4 P5 | ALCANZADO | ESPERADO | NIVEL P6 P7 P8 P9 | P10 | ALCANZADO | ESPERADO NIVEL P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | ALCANZADO | ESPERADO NIVEL P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | ALCANZADO | ESPERADO | NIVEL | ALCANZA
1 3| 3|3 | 3]s 17 25 Ao | 3 | 3| 4| 4| 4 18 25 Ao | 3 | 3 | 3 | 3 | 5 17 25 Ao | 5 | 5 | 5 |5 |5 25 25 e 52
2 4 4 4 3 4 19 25 ALTO 2 2 1 4 2 11 25 BAJO 4 4 4 4 1 17 25 ALTO 3 5 4 2 2 16 25 MEDIO 47
3 3| 3|3 ]| 4]s3s 16 25 Mo | 1 | 1 | 1 | 1 | 1 5 25 ol a4 3| 3|33 16 25 Moo | 5 | 4 | 3 | 3 | 1 16 25 MEDIO 37
4 3 [ 44|33 17 25 Ao | 3 [ 3 [ 3 [ 3| 3 15 25 MEDIO | 4 | 3 [ 4 | 4 | 3 18 25 Ao | 3 | 3 [ 3 [ 3| 3 15 25 MEDIO 50
5 2 2 2 2 3 11 25 BAJO 3 3 2 2 3 13 25 MEDIO 2 2 2 2 4 12 25 BAJO 3 2 2 2 4 13 25 MEDIO 36
6 3 3 3 3 4 16 25 MEDIO 5 1 3 5 5 19 25 MEDIO 5 3 3 3 3 17 25 ALTO 4 5 5 5 4 23 25 ALTO 52
7 a [ ala]1]3 16 25 Moo | 3 | 3 [ 3 [ 3 [ 3 15 25 MEDIO | 4 | 4 | 4 | 4 | 3 19 25 Ao | 4 | 3 [ 3 [ 4] 2 16 25 MEDIO 50
8 3 3 1 4 2 13 25 MEDIO 5 4 4 3 4 20 25 MEDIO 4 3 3 1 3 14 25 MEDIO 5 4 4 5 4 22 25 ALTO 47
9 3 | a a3 ]|s 19 25 ATO | 5 | 4 | 4 | 4 | 4 21 25 MEDIO | 4 | 3 [ 4 [ 4 | 2 17 25 ALTO 5 | 5 [ 5|5 |3 23 25 ALTO 57
10 2 | 2] 2] 3] a 13 25 Mo | 1 | 1 | 1 | 3 | 3 9 25 Bao | 2 | 1| 2| 2|1 8 25 oyl 3| s | 4| a]s 21 25 ALTO 30
11 3| 3| 3|34 16 25 Mebo | 2 | 2 | 2 | 3 | 3 12 25 BAJO 1| 1| 1| 1] 2 6 25 ol 44| a3 2 17 25 ALTO 34
12 3 | 3| 3] 2] s 14 25 MeDio | 3 | 3 | 3 | 3 | 3 15 25 MEDIO | 3 | 3 | 3 | 3 | 3 15 25 MEDIO | 3 | 3 | 3 | 3 | 2 14 25 MEDIO a4
13 4 | 4| 4| 4] s 21 25 Ao | 2 2] 2|5 |2 13 25 MeDIo | 4 | 4 | 4 | 4 | 3 19 25 Ao | 4 | 4 | 4 | 4| 3 19 25 ALTO 53
14 3 [ 3|3 ]3] s 15 25 MeDio | 3 | 3 [ 3 | 3 | 3 15 25 MEDIO | 3 | 1 | 3 | 3 | 3 13 25 MEDIO | 4 | 4 | 4 | 4 | 3 19 25 ALTO 43
15 3 | a3 3]s 16 25 MEDIO | 3 | 3 | 3 | 4 | 3 16 25 MEDIO | 3 | 3 | 4 | 3 | 1 14 25 MEDIO | 4 | 3 | 3 | 4 | 3 17 25 ALTO 46
16 3 [ 3] 3] 3]s 15 25 MEDIO | 4 | 3 | 3 | 3 | 3 16 25 MeDio | 3 | 3 [ 3 [ 3 | 3 15 25 MEDIO | 4 | 4 | 4 | 4 | 3 19 25 ALTO 46
17 3 3 3 3 4 16 25 MEDIO 4 3 3 4 4 18 25 MEDIO 3 3 3 3 2 14 25 MEDIO 4 4 4 4 B 19 25 ALTO 48
Acanzaoo | 52 | 55 | 52 | s0 | 61 270 425 64% | 52 | 44 | 45 | 57 | 53 251 425 59% s6 | 47 | 53 | s0 | as 251 425 59% 67 | 67 | 6a | 64 | 52 314 425 74% 772
ESPERADO | 180 | 180 | 180 | 180 | 180 180 | 180 | 180 | 180 | 180 180 | 180 | 180 | 180 | 180 180 | 180 | 180 | 180 | 180
% 29% | 31% | 29% | 28% | 34% 29% | 24% | 25% | 32% | 29% 31% | 26% | 29% | 28% | 25% 37% | 37% | 36% | 36% | 29%
V.PEARSON | 0.75 | 0.80 | 0.82 | 0.31 | 0.66 093 | 0.69 | 0.92 | 0.56 | 0.85 .
0.64 071 | o086 | 087|087 | 081|033 082 | 021001009 020|017 0.40




Anexo N° 11

Cuadro de base de datos Excel variable 2 — Calidad de Servicio

ASPECTOS TANGIBLES

CUMPLIMIENTO DE PROMESA

ACTITUD DE SERVICIO COMPETENCIA PERSONAL EMPATIA
Sujetos
P1 P2 P3 P4 | ALCANZADO | ESPERADO | NIVEL [ P5 P6 P7 P8 | ALCANZADO | ESPERADO | NIVEL [ P9 | P10 [ P11 | P12 [ ALCANZADO | ESPERADO | NIVEL | P13 | P14 | P15 | P16 | ALCANZADO | ESPERADO | NIVEL | P17 | P18 | P19 | P20 | ALCANZADO | ESPERA
1 4 | 3] 3] 4 14 25 mMebo | 5 | 3 [ 4 | 3 15 25 mMebio [ 3 | 3 | 3 | 3 12 25 Bal0 [ 3 | 3 | 4 | 3 13 25 mMebo | 4 | 3 | 4 | 3 14 25
2 3 B 3 1 10 25 BAJO 3 3 3 3 12 25 BAJO 4 4 4 4 16 25 MEDIO 3 3 3 3 12 25 BAJO 4 3 3 4 14 25
3 4| 4| 3] 4 15 25 Moo | 3 | 3 | 4 | 3 13 25 MeDio [ 4 | 3 | 3 | 3 13 25 MEDIO | 4 | 3 | 4 | 3 14 25 mMebo | 3 | 4 | 3 | 4 14 25
4 3| 3| 4] s 13 25 Moo | 3 | 3 | 3 | 3 12 25 Bao | 4 | 3 | 4| 4 15 25 Mebo [ 3 [ 3 | 3 | 4 13 25 mMebo | 3 | 4 | 4 | 3 14 25
5 2| 3|3 |3 11 25 BAO [ 3 | 2 | 3 | 3 11 25 BaO [ 2 | 2| 2 | 2 8 25 o 33| 3]s 12 25 BAO [ 3 [ 3 | 3 | 3 12 25
6 4 | 3] 3] 4 14 25 Moo | 1 | 3 | 4 | 3 1 25 Balo [ 5 | 3 | 3 | 3 14 25 Mebio | 3 | 5 | 4 | 3 15 25 mMebo | 4 | 3 | 4 | 3 14 25
7 3 B 3 1 10 25 BAJO 3 3 3 3 12 25 BAJO 4 4 4 4 16 25 MEDIO 3 3 3 3 12 25 BAJO 4 3 3 4 14 25
8 4 | 1] 3] 4 12 25 Bao | 3 | 3| 4 | 3 13 25 Mo | 4 | 3 | 3 | 2 11 25 Bao | 4 | 3 | 5 | 3 15 25 mMebo | 3 | 4 | 3 | 4 14 25
9 3| 3| 4] s 13 25 |mebo| 1 | 3 | 1|3 8 25 el a| 3| a4 15 25 |mebo| 3 | 3 | 3 | 4 13 25 |meoio| 3 | 4 [ 4 |3 14 25
10 2 | 3| 3|3 1 25 Bao | 3 | 2| 3| 3 11 25 BalO [ 2 | 2 | 2 | 2 8 25 A - T - T - T - 12 25 Bao | 3 | 3| 3| 3 12 25
11 2 | 2| 2| 2 8 25 ol s | 3|3 |3 12 25 Ao | 3 | 3| 3| 3 12 25 Bao | 3 | 3 | 3| 3 12 25 Bao | 3 | 3| 3| 3 12 25
12 3| 3| 3|3 12 25 Bao [ 2 | 2 | 2 | 2 8 25 bl 3| 3| 3]s 12 25 BalO [ 2 | 3 | 2 | 2 9 25 Bao | 3 | 3| 3| 3 12 25
13 3| 4| 4| a4 15 25 Mebio | 4 | 4 | 4 | 4 16 25 Mebio | 4 | 4 | 4 | 4 16 25 MEDIO | 4 | 4 | 4 | 4 16 25 Mebio | 4 | 4 | 4 | 4 16 25
14 3| 3| 3|3 12 25 Bao [ 2 | 2 | 2 | 2 8 25 bl 3| 3| s|s 12 25 BAO [ 3 | 3 | 3 | 3 12 25 Bao | 4 | 3| 3| 3 13 25
15 4| 4| 4] a 16 25 mebo | 3 | 3 | 3 | 3 12 25 Bao | 3 | 3 | 4| 3 13 25 MeDio | 3 | 3 | 3 | 3 12 25 Ao | 3 | 3| 3| 3 12 25
16 4 | 4| 4] a 16 25 mMebo | 4 | 3 | 3 | 3 13 25 mMebio [ 3 | 3 | 3 | 3 12 25 Bal0 [ 3 | 3 | 3 | 3 12 25 Ao | 3 | 3| 3| 3 12 25
17 4 4 4 4 16 25 MEDIO 4 4 4 4 16 25 MEDIO 3 3 3 3 12 25 BAJO 3 3 3 3 12 25 BAJO 3 3 3 3 12 25
ALCANZADO 55 53 56 54 218 425 51% 50 49 53 51 203 425 48% 58 52 55 52 217 425 51% 53 54 56 53 216 425 51% 57 56 56 56 225 425
ESPERADO 180 180 180 180 180 180 180 | 180 180 180 180 | 180 180 180 180 180 180 180 180 180
% 31% | 29% | 31% | 30% 28% | 27% | 29% | 28% 32% | 29% | 31% | 29% 29% | 30% | 31% | 29% 32% | 31% | 31% | 31%
V.PEARSON | 0.76 | 0.68 | 0.75 | 0.82 0.73 0.82 | 0.76 | 0.84 | 0.82 0.74 0.79 | 0.89 | 0.92 | 0.84 0.60 0.13 | 0.28 | 0.04 | 0.45 0.51 0.49 | 0.34 | 0.45 | 0.45
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Anexo N° 13

OTRAS EVIDENCIAS

POSG 0

REGIETRO DE INYESTIGACIONES

JRTYENSIDAD CERAN VaLLE 1]
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION POBLICA
SEMESTRE A{ 20181
CICLD m
DOCENTE ANDRES ENRIBUE RECALDE GRACEY
CURZ0D DISEAD T DESARROLLD DE METODOLOGIA DE LA INYESTIGACION
= LINEA DE OBJETI¥D DE LINEA DE LINEAMIENTOD
- | APELLIDDS Y TITULD DE LA LINEA GENERAL DE
N= HOMERES INYESTIGACIGON INVESTIGACION INYESTIGACION | DEZARROLLO | RESFONSABILIDA | AMBIENTAL DE CONCLUSIONES
ESPFECIFICA SOSTENIBLE | DEOCIALDELA | 0 LA UCY
1 2 3 4 - -] T g
1. El empowerment z¢ relaciona maderada w significativaments con la calidad del
servicio de atencidn al uzuaria on ol Servicia de Adminiztracian Tribukaria de Trujilla,
2015 r=,552% y Zig.=,005.
2. La dimensidn poder del empowerment se relaciona moderada y significativamente
con la calidad del zervicio de akencién ol usuario en el Servicio de Administracién
Tributariz de Trujilla, 2015 r=, 543" y Zig.=, 005,
3. La dimensidn mativacidn del empawerment kiene una relacidn baja con la calidad del
serwicio de atencidn al usuario en ol Fervicio de Administracian Tributaria de Trujilla,
" 2015 r=,215.
Relacion del 4. La dimensidn liderazgo del empowsrment se relaciona moderada y significativaments
. f:rnP-ow-:rmtnl: “an ks DETARROLLO con la calidad del zervicio de atencidn al usvario en el Zervicio de Administracién
Juanita calidad del servicia de S0ETEMIELE, REFORRMA Y Tributaria de Truiillo, 2016 re 548" u Tiq.z 005
Padeleyne akencién ol uswario en el | EMPRENDIMIENTO Y | MODERMIZACION 5’:_a”d?r’r::n,‘i*an’:';,‘:'rm"o .;;i - ¥ =1 o nciiin baia an I ealidnd del
Arenas Luche | Servicio de RESPORNZ&BILIDAD DEL ESTADO - -8 SIMERZISh e 1 SMpSWETMARE Hene Ui refacioh Bafs 2on 1 calldae S
.. . . . servicio de atencian al usuario en el Fervicio de Administracian Tributaria de Trujillo,
Administracion Tributaria | S0C1IAL

de Trujille, 2015

2018 r=, 516,

&, El nivel de empowsrment ¢z predominantements medio con 63% (53 cncuestades)
sequide del nivel alke con 35% [E encuestados), luege ol nivel bajo can 6% (1
encuestadas] finalmente para el nivel muy alts w muy Bajo 0%

T. El nivel de empowerment ¢5 predominantemente medio con 65% (11 encuestadaos)
sequida del nivel alto con 35% [G cnouestados], finalmente para el nivel muy alta, bajoy
muy bajo 0%,




