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RESUMEN 

El objetivo de esta tesis ha sido determinar la relación del empowerment y la calidad del 

servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C. La teoría fue neoclásica pues según 

manifiestan que al investigar los diferentes tipos de empresas, los neoclásicos apoyan a la 

“descentralización”, en vista de los mejores efectos en las siguientes organizaciones en los 

veintes: Sloan y Mooney organizaron la General Motors (Jiménez, 2000, p. 53). Cálix, 

Martínez, Vigier, y Núñez (Enero/junio, 2016). En su artículo “El rol del empowerment en 

el éxito empresarial”. El objetivo fue observar si el éxito empresarial puede ser expresado a 

partir del empowerment como herramienta de gestión. Clemente, J. (Octubre/diciembre, 

2016). Atributos relevantes de la calidad en el servicio y su influencia en el comportamiento 

post-compra. El objetivo fue investigar las propiedades sobresalientes de la calidad en el 

servicio de las hamburgueserías en país estudiado y su influencia la conducta post-compra. 

Empowerment se basa en descender la toma de decisiones a los trabajadores para que estén 

más cerca a los sucesos de los clientes, proveedores, entre otros. Por ello, se le otorga 

delegación de autoridad, así mismo, no solo basta la responsabilidad por el cumplimiento de 

sus funciones, sino también que adquiera la autonomía (Alles, 2013, p. 173). La calidad del 

servicio es el punto clave al momento de que el cliente valora la atención del servicio donde 

se le otorga la confiabilidad, por ello,  el servicio tangible que se ofrece debe ser único, así 

mismo, se tienen a los clientes complacidos, brindando la empatía y la sensibilidad (…) 

(Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009, p.111). El tipo de investigación ha sido aplicada con un 

enfoque cuantitativo, nivel descriptiva-correlacional, diseño de investigación fue no 

experimental-corte transversal, después de haber procesado la información se obtuvo en el 

Rho de Spearman 0,650, con ello, se concluyó que existe relación positiva media entre ambas 

variables. 

 

Palabras clave: Empowerment, calidad y servicio. 
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ABSTRACT 

The objective of this thesis has been to determine the relationship between empowerment 

and the quality of service in the sales area of Grupo Bruild S.A.C. The theory was 

neoclassical because they say that when investigating different types of companies, 

neoclassicals support "decentralization", in view of the best effects in the following 

organizations in the twenties: Sloan and Mooney organized General Motors (Jiménez, 2000 

, p.53). Cálix, Martínez, Vigier, and Núñez (January / June, 2016). In his article "The role of 

empowerment in business success". The objective was to observe if business success can be 

expressed through empowerment as a management tool. Clemente, J. (October / December, 

2016). Relevant attributes of quality in the service and its influence on the post-purchase 

behavior. The objective was to investigate the outstanding properties of quality in the 

hamburger service in the studied country and its influence on the post-purchase behavior. 

Empowerment is based on lowering decision making to workers to be closer to the events of 

customers, suppliers, among others. For this reason, it is granted delegation of authority, 

likewise, not only the responsibility for the fulfillment of its functions is enough, but also 

that it acquires autonomy (Alles, 2013, p 173). The quality of the service is the key point at 

which the client values the attention of the service where reliability is granted, therefore, the 

tangible service that is offered must be unique, likewise, the clients are pleased, providing 

empathy and sensitivity (...) (Zeithaml, Bitner and Gremler, 2009, p.111). The type of 

research has been applied with a quantitative approach, descriptive-correlational level, 

research design was non-experimental-cross section, after having processed the information 

was obtained in the Spearman Rho 0.650, with this, it was concluded that there is a 

relationship positive mean between both variables. 

 

Keywords: Empowerment, quality and service. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En un entorno económico globalizado y competitivo, las organizaciones son muy jerárquicas 

y verticales, sin embargo, los puestos de trabajo inferiores tienen acceso directo al cliente y 

son los más adecuados para dar una estrategia en cualquier rubro según corresponda, por 

consiguiente, cuando esto suceda los colaboradores tendrán una toma de decisión para la 

mejora, por ello, muchas organizaciones consideran y han implementado el empowerment 

en su empresa, ya que, brinda resultados de forma eficaz y efectiva liberando poder a sus 

trabajadores para la toma de decisiones en diversas organizaciones a nivel mundial, por lo 

tanto, el empowerment se denomina como una herramienta clave para el éxito de cualquier 

organización. 

Actualmente, en algunas empresas la atención brindada al cliente no es la mejor por 

múltiples motivos, para ello, las compañías buscan la metodología adecuada para poder darle 

solución a estos inconvenientes que de no atenderse afectan directamente en el nivel de 

calidad de servicio de la empresa; las empresas exitosas y desarrolladas cuidan siempre hasta 

el mínimo detalle para generar un buen valor emocional al cliente pues entienden lo relevante 

de brindar al cliente satisfacción tanto en el momento de ofrecer y dar el servicio como en 

el producto que cualquier empresa ofrezca. 

En el contexto nacional, empowerment está siendo muy reconocido por diversas 

empresas que apuestan por el cambio organizacional, para la mejora continua tanto del 

producto como del servicio, pues entendemos que el servicio es vital para asegurar que el 

cliente se mantenga con la entidad, por ello, los trabajadores deben aplicar todos sus 

conocimientos y habilidades para este propósito. 

En cuanto, a la calidad del servicio podemos decir que muchas empresas plantean 

como parte importante de su filosofía organizacional, la excelencia en calidad del servicio 

pero pocas logran este objetivo, que plantearon como primordial, pues el servicio es igual 

de importante que el producto en sí, ya que, las personas buscan y prefieren sentirse bien al 

realizar sus actividades, para ello, busca el modo de lograr obtener esta sensación de 

comodidad, por ello, la calidad del servicio puede determinar si el consumidor adquirirá mi 

producto o el de la competencia, el cual en términos generales podría ser similar o casi 

idéntico, pero si la calidad de mi servicio es superior, esto cobraría especial relevancia a la 

hora de decidir por cual se inclinaría el consumidor en el momento de la compra y esa es la 

real importancia que significa para una empresa la calidad del servicio. 
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En la empresa Grupo Bruild S.A.C cuenta con 50 trabajadores, la capacidad en la toma 

de decisiones es deficiente, así mismo, no se da abasto para ejecutar, solucionar problemas 

y la carencia de facultar a los trabajadores correctamente, para ello, se requiere implementar 

el empowerment y a su vez investigar la relación con la variable calidad del servicio, para 

así proponer una mejora de gestión y lograr la excelencia en la calidad del servicio para la 

relevancia de la empresa con ello se incrementa de forma eficaz y eficiente las ventas. 

 

La teoría neoclásica, se tiene en cuenta con las cinco funciones primordiales de la 

administración. Por tanto, se eligió la teoría neoclásica pues según manifiestan que al 

investigar los diferentes tipos de empresas, los neoclásicos apoyan la “descentralización”, 

en vista de los mejores efectos en las siguientes organizaciones en los veintes: Sloan y 

Mooney organizaron la General Motors (Jiménez, 2000, p. 53). 

 

Cálix, Martínez, Vigier, y Núñez (Enero/junio, 2016). En su artículo científico el 

objetivo fue observar si el éxito empresarial puede ser expresado a partir del empowerment 

como una herramienta de gestión. Se concluyó que su permanencia y se constató que el 

empowerment fue una variable demostrativa del éxito empresarial, así mismo, se desarrolló 

la confiabilidad del instrumento, y por último se halló el coeficiente Alfa de Cronbach que 

fue de 0,89. 

Hernández (2016). En su artículo científico tuvo como objetivo determinar una base 

teórica de gestión para la innovación en una institución educativa. Se concluyó que las 

alternativas de cambio fueron amplias, para ello, se generaron las conceptualizaciones de 

estrategias para la transformación educativa.  

Guzmán, Pontes y Szuflita (2015). En su artículo científico tuvo objetivo determinar 

la relación entre empowerment y satisfacción laboral. Se concluyó que la correlación entre 

emporwerment y la satisfacción laboral está potentemente relacionado de forma positiva, 

por consiguiente, se confirmó que en la hipótesis general cuando incremente la variable 

empowerment, aumentará la satisfacción laboral. 

Castañeda, Orozco y Rincón (Junio, 2015). En su artículo científico el objetivo fue 

investigar el cuidado del humamo, concentración u obstáculos desde la perspectiva de 

algunos tipos del Empowerment en la Unidades de Cuidado Crítico. Se concluyó que el 

empowerment como objeto fundamental enfrenta los obstáculos desde la identidad del rol 
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profesional, con un análisis que se obtuvo permite traspasar los obstáculos del cuidado en 

las Unidades de Cuidado Crítico. 

Mulens, Consuegra, Castellanos, y Alonso  (Enero, 2016). Este artículo científico tuvo 

como objetivo estandarizar los conceptos del empowerment. Se concluyó que cuando se 

efectúa el empowerment está busca y se acepta el cambio organizacional, de manera que, 

conforme las personas lo interioricen podrán obtener una mayor autonomía, por 

consiguiente, se va a mejorar y alcanzar su propósito.  

Moreno (Febrero/mayo, 2014). El objetivo de este artículo de investigación fue 

examinar si el empowerment, el liderazgo y la innovación intervienen elocuentemente en los 

beneficios competitivos de las medianas empresas de servicios con el Municipio de 

Tecomán, Colima, México. Tuvo como conclusión una relación entre las variables, es decir, 

la variable independiente generará una ventaja competitiva frente al mercado.  

Loli, Navarro, Carpio y Vergara (Junio/julio, 2016). Este artículo científico tuvo como 

objetivo determinar la relación entre ambas variables tanto en organizaciones privadas como 

públicas de Lima. Finalmente, se concluyó que este estudio manifestó que existe una relación 

significativa entre ambas variables, en cuanto, a los empleados de organizaciones públicas y 

privadas de Lima, para ello, se utilizó el coeficiente Alpha de Cronbach que tuvo como 

resultado el 0.968. 

Hullcapi, Mora y Bayas (Julio, 2017). En este artículo científico el objetivo fue 

identificar las principales deficiencias que afectan a la gestión de las principales PYMES del 

cantón Babahoyo. Se concluyó que el empowerment generó cambios organizacionales, y a 

su vez, nuevos aprendizajes con una actitud objetiva para un desarrollo de funciones en las 

empresas pequeñas y medianas. 

Ríos, Téllez, y Ferrer (Noviembre/enero, 2010). En su artículo científico el objetivo 

fue determinar la relación que existen entre ambas variables: Compromiso y empowerment 

en la organización. Se concluyó que el compromiso es una variable primera a determinar 

para llevar a cabo el empowerment, no obstante, al observar cada una de las dimensiones se 

percibió de la variable compromiso organizacional tiene relevancia en sus respectivos cuatro 

dimensiones. 

Carruyo, Ureña y Quiñones (Julio/octubre, 2016). El artículo científico tuvo como 

objetivo observar el empoderamiento digital como táctica de integración para la universidad, 

empresa y políticas públicas en el desarrollo del origen de una organización. Finalmente, se 

concluyó que existen debilidades en el empoderamiento digital, sin embargo, se identificaron 
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las fases de integración y actividades que promueva la sostenibilidad local. 

Silva, Gandoy, Jara, y Pacenza (Julio/diciembre, 2015). Este artículo científico tuvo 

como objetivo determinar los niveles de comprensión de liderazgo y empoderamiento en el 

entorno de las prácticas analizadas en una universidad pública de Argentina. Se concluyó, 

que existe una asociación de los altos niveles de dimensiones de conocimiento del liderazgo 

entre los altos niveles de empoderamiento de los estudiantes en la universidad pública 

Argentina. 

Román, Krikorian, Ruiz y Betancur (Abril/junio, 2016). El artículo científico tuvo 

como objetivo observar el efecto de las variables sobre las tácticas de facultar. Finalmente, 

se concluyó que ejercen una influencia indirecta positiva de las variables estudiadas sobre el 

comportamiento de los empoderados. Así mismo, el empowerment se muestra como 

medidor en la relación de dichas variables. 

Vera y Espinosa (Julio/setiembre, 2014). Este artículo científico tuvo como objetivo 

determinar las propiedades que forman la calidad en el servicio y comprender su efecto hacia 

diferentes niveles de fidelidad del consumidor hacia la marca. Se concluyó que los atributos 

relevantes identificados fueron: Atención post-servicio y contratación (reputación de la 

aseguradora); respectivamente, tienen mayor influencia e importancia.  

Coromoto y Del Valle (Julio/diciembre, 2016). En su artículo científico el objetivo fue 

identificar el procedimiento de los niveles de calidad del servicio según las percepciones de 

los usuarios en empresas de comida rápida aledañas al Municipio estudiado. Por último, se 

concluyó que en el procedimiento de los niveles de calidad del servicio se concentran un 

mayor conjunto de consumidores de bebidas y alimentos, especialmente, los consumidores 

de fast food  aledañas al Municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela. 

Matsumoto (Octubre, 2014). En su artículo científico el objetivo fue identificar la 

medición de la calidad del servicio que brinda la empresa de publicidad “Ayuda Experto” 

en la ciudad de Cochabamba. Por último, se  concluyó que tiene un nivel muy importante en 

la calidad del servicio en dicha empresa de la ciudad Cochabamba, por lo tanto, la 

información proporcionada es relevante para lograr una ventaja competitiva. 

Monsalve y Hernández (Enero/junio, 2015). En este artículo científico tuvo como 

objetivo investigar los requerimientos esperados de los clientes para convertirlos en 

principales requerimientos, y poder trabajar en superar las expectativas de la calidad de 

servicio. Finalmente, se concluyó que identificaron los aspectos de relevancia en diferentes 

tipos de clientes, y estos señalaron que eran los gustos, preferencias y necesidades; las 
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consideraciones más principales para recibir un servicio con calidad. 

Clemente (Octubre/diciembre, 2016). En su artículo científico tuvo como objetivo 

investigar las propiedades sobresalientes de la calidad en el servicio de las hamburgueserías 

en España y su influencia en la conducta post-compra. Finalmente se concluyó que se 

identificó las propiedades sobresalientes de la calidad del servicio de las hamburgueserías 

de dicho lugar, estaban agrupados en cuatro dimensiones: producto, aspectos físicos, 

empleados y rapidez. Con respecto, a la calidad del servicio existe una influencia para 

pronosticar el comportamiento post-compra de las hamburgueserías en Valencia España. 

Bernal, Pedraza, y Sánchez (Enero/marzo, 2015). El artículo científico tuvo como 

objetivo principal examinar las propiedades principales de las variables investigadas de los 

servicios públicos de salud. Se concluyó que existen propiedades principales en dicha 

investigación; estos fueron el compromiso y el desempeño de los colaboradores, por lo cual, 

favorecen entorno al trabajo. 

Gallardo y Reynaldo (Octubre, 2014). Este artículo científico tuvo como objetivo 

examinar las investigaciones realizadas en el sector de salud con una orientación de 

percepción y expectativas para un servicio en enfermería. Finalmente, se concluyó que 

existen diversas formas de percibir calidad de servicio, una de ellas sería la satisfacción del 

usuario desde la perspectiva de enfermería. Por otro lado, con los resultados recabados se 

identificó que uno de los múltiples factores para determinar la percepción del servicio fue el 

estado de salud de los pacientes. 

Pedraza, Lavín, González, y Bernal (Julio/diciembre, 2014). Este artículo científico el 

objetivo fue determinar los elementos relevantes en la calidad del servicio de salud desde la 

percepción del usuario en Tamaulipas, México. Se concluyó que existen cinco componentes 

que identifican la calidad de los servicios sanitarios del hospital, por lo tanto, estos resultados 

permitirán determinar los componentes también acceder a una calidad del servicio sobre todo 

a los que cuentan con los sistemas bien implementados. 

Ibarra y Casas (Enero/marzo, 2015). Este artículo científico tuvo como objetivo 

determinar los elementos de la satisfacción del cliente en base de la calidad de servicio, con 

el empleo del modelo Servperf. Se concluyó que existe una relación positiva entre las 

variables estudiadas, por consiguiente, la calidad del servicio ha permitido llegar a una 

dimensión de servicio de excelencia detrás de todo ello existe un trabajo arduo entre los 

colaboradores y empresarios con una mejora continua de desarrollo para ofrecer un servicio 

de calidad. 
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Torres y Vásquez (Febrero/diciembre, 2015). El artículo científico tuvo como objetivo 

determinar los prototipos de estimación de la calidad de servicio. Se concluyó que 

identificaron los prototipos de estimación, en consecuencia, fueron las evaluaciones más 

utilizadas para determinar la nivelación de la calidad de servicio también resaltó el modelo 

mutidimensional planteado con indicadores externos, por ende, las dimensiones de 

evaluación: confiabilidad, tangibilidad, empatía, seguridad y sensibilidad son las más 

destacadas.  

Sotelo y Figueroa (Julio/diciembre, 2017). Este artículo científico tuvo como objetivo 

establecer la relación que existe entre dichas variables observado. Finalmente, se concluye 

que existe una relación positiva entre ambas variables. 

Ordóñez y Rodríguez (Noviembre/mayo, 2014). El objetivo fue analizar las 

expectativas en función de las ramas del conocimiento para los estudiantes de la universidad 

de Sevilla. Se concluyó que en esta investigación manifiestan algunas particulares donde un 

excelente profesor debe establecer dos situaciones: como se debe realizar (vía relacional) y 

como realiza su labor (vía técnica). 

 

De León (2018). En su tesis para optar la Licenciatura en Psicología 

industrial/Organizacional en la Universidad Rafael Landívar. Tuvo como objetivo establecer 

la nivelación de liderazgo y empoderamiento que se exhibe en los trabajadores del área de 

ventas de la empresa Decorabaños S.A y se concluyó que los trabajadores evaluados en el 

estudio manifiestan la relación que tiene el liderazgo con el empoderamiento mediante un 

coeficiente de 0.34, es decir, que tienen relación ambas variables tanto el liderazgo como el 

empoderamiento. 

López (2015). En su tesis para la obtención del Título psicología 

industrial/organizacional en el grado académico de licenciada en la Universidad Rafael 

Landívar. Tuvo como objetivo identificar el efecto del empoderamiento en la satisfacción 

del trabajo. Se concluyó, que el empoderamiento tiene efecto en la satisfacción con los 

colaboradores de la Municipalidad de Río Bravo, es decir, se cotejo que existe relación entre 

las variables. 

Moreno (2015). En su tesis para la obtención de la maestría en la Universidad Nacional 

Abierta. Tuvo como objetivo plantear un proyecto sostenible de dichas variables como 

métodos administrativas para progresar la satisfacción del personal de la Escuela La Florida. 

Se concluyó que era aceptable porque es mayor 0.6, para ello, se utilizó el coeficiente de la 
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confiabilidad es el Alpha de Cronbach. 

Arroyo (2018). En su tesis para optar el grado de Ingeniero de Empresas en la 

Universidad Técnica de Ambato. El objetivo fue identificar si el empowerment funciona 

como mecanismo gerencial en la estructura organizacional en la cooperativa de ahorro y 

crédito Pakarymuy del Cantón Píllaro. Se concluyó que se rehúsa la hipótesis nula y se 

aprueba la hipótesis alternativa; es decir, el manejó del empowerment como un mecanismo 

gerencial si proporcionará desarrollo en la toma de decisiones de una forma responsable de 

dicha cooperativa. 

Ríos (2018). En su tesis para optar el grado de Ingeniero en Marketing y Gestión de 

Negocios en la Universidad Técnica de Ambato. Tuvo como objetivo proponer una mejora 

en el empowerment y su influencia en la calidad del servicio a los clientes del Restaurant 

“Al Paso” en el Valle de Yunguilla. Se concluyó que para llevar a cabo la propuesta se tiene 

que proporcionar desde el cargo superior hasta inferior una comunicación diaria y constante 

en el ámbito laboral con el fin de implementar la propuesta de la herramienta de gestión el 

empowerment permitiendo aumentar la participación en el mercado e incrementar la 

rentabilidad. 

Solís (2016). En su tesis para optar el Licenciado en Administración en la Universidad 

Nacional José María Arguedas, Andahuaylas. Tuvo como objetivo definir la relación entre 

liderazgo y empowerment de dicha Universidad. Se concluyó que tiene una relación positiva 

alta entre liderazgo y empowerment de dicha Universidad. Para ello, se realizó el coeficiente 

de correlación de Rho de Spearman fue de 0,842, por lo tanto, existe una correlación positiva 

alta. 

Mamani (2017). En su tesis para optar el Licenciado en Administración en la 

Universidad Nacional del Antiplano Puno. En la investigación tuvo como objetivo analizar 

el empowerment desde el desempeño laboral del hotel Taypikala Lago Chucuito-Puno. Se 

concluyó un apropiado manejo del empowerment porque fue uno de los componentes de 

desarrollo de los colaboradores de dicho hotel en su momento se dio a conocer que hubo 

diversos características por restablecerse como la comunicación, iniciativa, y el trabajo en 

equipo, por lo tanto, si se desarrollaron estos componentes el desempeño laboral iba a tener 

un impacto óptimo, considerando que el desempeño laboral que se manejaba era regular. 

Portilla (2017). En su tesis para optar el grado de maestro en Administración en la 

Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo. En la investigación tuvo como objetivo 

definir si el empoderamiento actúa como un rol moderador sobre la calidad de servicio y 
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satisfacción del cliente de la empresa de Servicios Logísticos. Se concluyó, que el 

empoderamiento, actúa de forma  potenciadora, de manera que, cuando el trabajador tiene 

un alto grado de empoderamiento, la satisfacción del cliente va aumentando y por el 

contrario, cuando el trabajador nota que se le faculta poco, el grado de satisfacción de los 

trabajadores reduce. 

Castro y Nuñez (2018). En su tesis para optar el grado de maestro en Administración 

en la Universidad Señor de Sipán”. Tuvo como objetivo demostrar el mecanismo del 

empowerment que se desarrollará en el rendimiento laboral de la empresa Agropucalá 

S.A.A. Se concluyó, que el empowerment fue un mecanismo a través de la cual se faculta a 

los trabajadores para brindarles responsabilidad y poder para que estén aptos en la toma de 

decisiones, por consiguiente, considera que la comunicación sea más fluida y que pueda 

realizarse una jerarquía horizontal de la empresa. 

Alarcón (2015). En su tesis para optar el grado académico de Magister en Educación 

en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Tuvo como objetivo identificar el vínculo 

entre la planificación estratégica y el empowerment en los docentes de la Institución 

Educativa “Miguel Grau”. Se concluyó que existe relación entre la planificación estratégica 

y el empowerment en los docentes de dicha Institución, el coeficiente de Rho de Spearman 

= 0.756.  

Padilla (2016). En su tesis para optar Licenciado en Administración en la 

Universidad Continental. Tuvo como objetivo identificar la relación entre el empowerment 

organizacional y la satisfacción de los empleados de la empresa de Inversiones Portaimport 

S.A.C. Se concluyó que el coeficiente Rho Spearman fue de 0.669, es decir, se deduce en 

una relación positiva alta.  

 

Empowerment se basa en descender la toma de decisiones a los trabajadores porque 

están más cerca a los sucesos de los clientes, proveedores, entre otros. Por ello, se le otorga 

delegación de autoridad, así mismo, no solo basta la responsabilidad por el cumplimiento de 

sus funciones, sino también la autonomía (Alles, 2013, p. 173). 

Daft (2010), expresa que “Empowerment significa compartir el poder, la delegación 

de poder o la autoridad de subordinados en una organización” (p. 503). 

 

La calidad del servicio es el punto clave al momento de que el cliente valora la 

atención del servicio donde se le otorga la confiabilidad, por ello, el servicio tangible que se 
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ofrece debe ser único, así mismo, se tienen a los clientes complacidos, brindando la empatía 

y la sensibilidad en el preciso momento de la atención del servicio hacia el cliente, al mismo 

tiempo, se transmite seguridad (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009, p.111). 

La calidad del servicio parte de un todo, es decir, todas las piezas son importantes 

para llegar a un resultado final, si todas ellas son correctamente implementadas de manera 

conjunta el cliente podrá percibir la calidad de servicio de manera exitosa, caso contrario 

esto no sucediera o se manifestará a medias, el juicio del cliente sería la total inexistencia de 

la calidad de servicio (Velasco, 2014, p. 248). 

 

El problema general. ¿Qué relación existe entre el empowerment y calidad del 

servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019?; los problemas 

específicos: 1. ¿Qué relación existe entre la delegación de autoridad y calidad del servicio 

en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019? 2. ¿Qué relación existe entre 

la responsabilidad y calidad del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, 

año 2019? 3. ¿Qué relación existe entre la autonomía y calidad del servicio en el área de 

ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019? 

 

Con respecto a la justificación teórica, la investigación tiene como fin aumentar los 

conocimientos y teorías que permitan profundizar en las variables estudiadas, estas son 

empowerment y calidad de servicio. Para este propósito se ha hecho uso de una base teórica 

competente a las especialidades de las variables antes mencionadas, sobre empowerment de 

Alles y calidad de servicio de Zeithaml, et al. Por ello, el presente trabajo brindará un mayor 

entendimiento en la relación existente entre empowerment y calidad del servicio en la 

empresa Grupo Bruild S.A.C., proponiendo de esta forma un análisis y reflexión sobre la 

importancia entre la relación de estas dos variables en beneficio de cualquier organización. 

Justificación metodológica. En la investigación se ha utilizado el instrumento (cuestionario) 

y el software SPSS versión 24 para obtener resultados, a su vez, permite aplicar la  

confiabilidad, después de ello, el análisis de datos para hallar resultados que nos llevarán a 

las conclusiones que se podrá aplicar en esta investigación y ser utilizados como referencia 

para otras investigaciones. En la justificación práctica parte de las teorías necesarias que se 

plasman en la empresa Grupo Bruild S.A.C., para corroborar su funcionamiento y aplicación 

de la variable empowerment la cual cuenta con las siguientes dimensiones; la delegación de 

autoridad, responsabilidad y autonomía, para liberar el potencial y habilidad de los 
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colaboradores, los resultados de esta indagación podrán manifestarse como una propuesta 

para ser incorporado como conocimiento a la organización u otra que desee implementar el 

empowerment y correlacionado con la variable calidad del servicio, puesto que, contribuye 

a un mejoramiento de progreso en la empresa al mismo tiempo en el desarrollo del país.  

 

Objetivo general. Determinar la relación del empowerment y la calidad del servicio 

en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. Objetivo específicos: 1. 

Determinar la relación de la delegación de autoridad y la calidad del servicio en el área de 

ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 2. Determinar la relación de la 

responsabilidad y la calidad del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, 

año 2019. 3. Determinar la relación de la autonomía y la calidad del servicio en el área de 

ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

 

Hipótesis General. Existe relación significativa entre empowerment y la calidad del 

servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. Hipótesis específicos: 

1. Existe relación significativa entre la delegación de autoridad y la calidad del servicio en 

el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 2. Existe relación significativa 

entre la responsabilidad y la calidad del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., 

Lima, año 2019. 3. Existe relación significativa entre la autonomía y la calidad del servicio 

en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 
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II. MÉTODO 

2.1 Tipo y diseño de investigación 

2.1.1 Enfoque: Cuantitativo 

Se utiliza la información recopilada para determinar la validez de una aseveración haciendo 

uso de una evidencia numérica muestral, con el fin, de constituir y demostrar, 

respectivamente, guías de método y teorías (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 4). 

 

2.1.2 Nivel de investigación: Descriptiva – correlacional. 

Descriptiva se centra en señalar al detalle cualidades propias, únicas y diferenciales en el 

fenómeno que se estuviese analizando (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 92). 

Hernández, Fernández y Baptista (2014), correlacional de acuerdo a lo que expresan 

los autores podemos entender que este estudio relaciona el nivel de correspondencia 

recíproca entre las variables elegidas aplicadas en un grupo o población (p. 93). 

 

2.1.3 Tipo de investigación: Aplicada 

Es una respuesta práctica a problemas específicos que requieran, de igual forma, soluciones 

específicas (Baena, 2014, p. 11). 

 

2.1.4 Diseño de investigación: No experimental – de corte transversal 

Es una idea mediante un desarrollo de un plan con el objetivo de obtener indagación 

necesaria para la investigación (Hernández, Fernández y Baptista, 2010, p. 120). 

El diseño no experimental tiene como característica principal que el investigador 

cumpla únicamente el rol de observador, no interactuando de ninguna otra forma con el 

objeto de estudio con la finalidad de ver que se desarrolle de manera natural (Hernández, 

Fernández y Baptista, 2014, p. 152). 

El corte transversal se analizan con fin de estudiar los hechos en un determinado 

momento y tiempo específico  (único) (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 152). 

 

2.1.5 Método de investigación: Hipotético-deductivo 

Bernal (2006), según nos da entender el autor éste método parte de una aseveración a modo 

que la hipótesis se debe rebatir o alterar esas mismas hipótesis, para luego concluir en ideas 

que deberán compararse con los hechos (p. 56). 
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2.2 Operacionalización de variables 

2.2.1 Variables: 

Variable 1: Empowerment 

Empowerment se basa en descender la toma de decisiones a los trabajadores porque están 

más cerca a los sucesos de los clientes, proveedores, entre otros. Por ello, se le otorga 

delegación de autoridad, así mismo, no solo basta la responsabilidad por el cumplimiento de 

sus funciones, sino también que adquiera la autonomía (Alles, 2013, p. 173). 

 

Dimensión de empowerment 

Dimensión 1: Delegación de autoridad 

Existe una delegación de autoridad cuando una persona confía en otra, porque permite a los 

trabajadores delegar y decidir acciones sobre otras personas, de manera que, las personas 

indicadas puedan llevar a cabo la división de trabajo según el organigrama. Así mismo, la 

delegación establece una autoridad restringida y estas delegaciones deben siempre ser claras 

y exactas al momento de otorgar a los trabajadores (Gil y Giner, 2010, p. 310). 

Indicadores: Confianza, autoridad y división de trabajo 

La confianza es una convención social que ha sentado las bases de nuestra sociedad a través 

de ello ha permitido el comercio que tiene como base el beneficio económico, lo cual, da fe 

dentro y fuera de cualquier organización (Covey, 2011, p. 20). 

Cruz (2009), manifiesta la autoridad que dentro de una dinámica de grupo los 

miembros que forman parte del mismo entienden la idea de autoridad como una 

subordinación voluntaria hacia otro miembro en base al reconocimiento de sus cualidades, 

experiencia o capacidades superiores para dirigirles (p. 56). 

Roig (1996), la división de trabajo es una necesidad para el orden en el trabajo y la 

eficiencia la repartición de las responsabilidades de una manera simple y clara (p. 5). 

 

Dimensión 2: Responsabilidad 

La responsabilidad puede definirse desde varios ángulos por ejemplo desde lo jurídico donde 

tiene la capacidad de aceptación de las consecuencias producidas a partir de decisiones que 

pudiésemos haber tomado con libertad y en pleno uso de sus facultades, así mismo, la 

responsabilidad también se percibe como el compromiso que asumimos con decisiones a 

futuro de modo personal y actividades de nuestra competencia (Gonzales, 2015, 370). 

Indicadores: Toma de decisiones y compromiso en el trabajo 
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Torres y Torres (2014), la toma de decisiones es un sistema mediante el cual podemos 

visualizar el origen de una problemática para luego enumerar una serie de situaciones que 

pudiesen darle solución o tomar ventaja de alguna oportunidad (p. 11). 

Amorós (2007), compromiso en el trabajo es el grado de responsabilidad emocional 

que una persona asume hacia su trabajo y hacia la organización, involucrándose de manera 

directa y activa con un buen desempeño (p. 73). 

 

Dimensión 3: Autonomía 

Capacidad de toma de decisiones que tiene una persona de forma creativa sin depender de 

nadie, tienen que ser las más indicadas para tener resultados óptimos (Labella, 2014, p. 7). 

Indicadores: Capacidad de decisión y creatividad 

Zenger, Folkman y Edinger manifiestan que la capacidad de decisión se logra hacer uso de 

la libertad conseguida a través de la delegación, al ser empoderados los trabajadores deben 

ser capaces de solucionar diferentes escenarios por sí mismos de manera eficaz tomando en 

consideración toda la información correspondiente para después elegir la mejor opción 

disponible como solución (2009, pp. 88-89). 

La creatividad es una disposición mental mediante el cual se pueden idear métodos 

diversos y este aumenta la productividad (Hernández, Alvarado y Luna, 2015, p. 139). 

 

Variable 2: Calidad del servicio  

La calidad del servicio es el punto clave al momento de que el cliente valora la atención del 

servicio donde se le otorga la confiabilidad, por ello,  el servicio tangible que se ofrece debe 

ser único, así mismo, se tienen a los clientes complacidos, brindando la empatía y la 

sensibilidad en el preciso momento de la atención del servicio hacia el cliente, al mismo 

tiempo, se transmite seguridad (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009, p.111). 

 

Dimensiones de la calidad del servicio 

Dimensión 1: Confiabilidad 

Zeithaml, et al. (2009), manifestó que la confiabilidad es pieza fundamental en la calidad del 

servicio porque permite que el cliente pueda tener fiabilidad en el servicio de la organización 

y vuelva a comprar, para esto, los colaboradores deben cumplir con los acuerdos y 

compromisos pactados con los clientes sobre cualquier servicio pues se desarrolla la 

capacidad para ejecutar el servicio prometido en forma segura y precisa (p. 113). 
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Indicadores: Capacidad de ejecución y fiabilidad 

Según los autores cuando hacemos referencia a capacidad estamos refiriéndonos a la suma 

de servicios o materiales que puede manejar o dar cabida una unidad productiva en un 

determinado periodo (Huertas y Domínguez, 2008, p. 174).  

Así mismo, en ejecución manifiestan que es un sistema por el cual se atraviesan varios 

momentos en los que luego de que se toman en consideración diferentes tipos de información 

se llega a una la cual se implementará y dará seguimiento (Bossidy y Charam, 2017, p. 35). 

Hansen y Ghare (1999), manifiestan que la fiabilidad es indispensable para poder 

llevar a cabo la confiabilidad de un servicio bien brindado, para ello, la institución debe 

proveer los materiales y equipos necesarios para poder desarrollar las actividades sin 

complicaciones durante un término periodo de tiempo (p. 415). 

 

Dimensión 2: Tangibles 

Son un todo que se puede observar y sentir el servicio, recursos físicos como: instalaciones 

con espacios adecuados para los clientes, así mismo, personal adecuadamente instruido con 

los materiales para que pueda cumplir con sus funciones de manera adecuada y con ello 

obtener la mejor calidad en el servicio (Zeithaml, et al. 2009, p. 115). 

Indicadores: Gestión de recursos físicos y calidad 

Gestión de recursos físicos se refiere al manejo óptimo de materiales tomados de un medio 

cualquiera y luego empleados para elaborar productos o servicios por una organización. 

(Urrea y Chica, 2008, p. 18). 

La calidad es el resultado de un juicio emitido producto de la suma de aptitudes y 

características satisfechas frente a las expectativas o requerimientos personales expresados 

o no expresados (Gónzales, Gónzales, Pelegrín, Juaneda, 2014, p. 7). 

 

Dimensión 3: Empatía 

Es una atención personalizada donde el cliente puede expresarse y la organización haciendo 

uso de comprensión y comunicación puede llegar a entender el objeto de sus necesidades 

para poder satisfacer (Moyano, Bruque y Martínez, 2011, p. 183). 

Indicadores: Comunicación y venta personalizada 

Comunicación es un sistema por el cual un par de individuos o varios de ellos pueden 

intercambiar todo tipo de información de cualquier índole con el propósito de llegar a 

entenderse (De La Cruz, 2014, p. 44). 
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Venta personalizada cuentan con varias cualidades propias como por ejemplo la 

interacción entre individuos cada uno de ellos está en capacidad de diferenciar las 

necesidades y características de los otros y adaptarse a ello, surgiendo de ello relaciones de 

tipo laboral y amicales (Sulser y Pedraza, 2004, p123). 

 

Dimensión 4: Sensibilidad 

Zeithaml, et al. (2009), precisa proporciona un servicio adicional al cliente, puesto que, una 

vez brindado el servicio, después de ello inicia un servicio post-venta del cual se tiene que 

estar pendiente, ya sea, positivo o negativo la atención al cliente, tiene que ser de forma 

eficiente y eficaz para que dé resultados efectivos para poder otorgar una capacidad de 

respuesta solicitudes, preguntas, quejas y problemas del cliente (p. 120). 

Indicadores: Atención al cliente y la capacidad de respuesta 

Fernández y Campiña (2015), la atención al cliente en la organización trabaja para satisfacer 

todas las necesidades que pudieran tener los clientes, sobre información o solicitar servicios 

de alguna clase porque la intención es plantear soluciones en relación a ello, con todas las 

necesidades tienen que ser atendidas a tiempo para que el cliente pueda percibir el buen 

servicio de parte de los trabajadores (p. 43). 

Denton (1991), la capacidad de respuesta  se dice que al tener un diseño único y 

sencillo para que la capacidad de respuesta pueda amoldarse de forma eficaz, y poder llegar 

a todos los clientes, es una tarea complicada, pero si el diseño de la organización es ideal 

absolutamente todo será más fácil (p. 72). 

 

Dimensión 5: Seguridad 

Moyano, et al. (2011), se define que en este punto se debe aplicar todos los conocimientos 

sobre el servicio o producto que ofrece la organización, adicional a esto tener la mejor 

atención hacia los clientes hasta el punto que los clientes puedan percibir dicha atención, así 

mismo, ser capaces de transmitir al cliente la confianza y la credibilidad sobre el servicio y 

trabajar de forma profesional (p.183). 

Indicadores: Gestión del conocimiento y credibilidad 

Gestión del conocimiento es el manejo óptimo de parte de cualquier tipo de entendimiento 

u información del que se sea consiente (Torres, 2015, párr. 4). 

Credibilidad es la acción de dar veracidad a una idea o concepto de servicio sin tener 

conocimiento exacto o profundo del mismo (Alles, 2015, p. 334).
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2.2.2. Matriz operacionalización de las variables 

 
  

VARIABLES 
DEFINICIÓN DE LAS 

VARIABLES 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS NIVELES  

NIVEL DE 

MEDICIÓN 

Empowerment 

Empowerment se basa en 

descender la toma de decisiones 

a los trabajadores para que estén 

más cerca a los sucesos de los 

clientes, proveedores, entre 

otros. Por ello, se le otorga 

delegación        de autoridad, así 

mismo, no solo basta la 

responsabilidad por el 

cumplimiento de sus funciones, 

sino también que adquiera la 

autonomía (Alles, 2013, p. 173). 

Para medir la variable 

empowerment se ha 

identificado las dimensiones, 

a su vez los indicadores, los 

mismos que han permitido 

determinar las preguntas de 

investigación, que se 

conformó por el instrumento, 

para obtener los datos en la 

muestra correspondiente, lo 

cual  permitió medir la 

variable de investigación. 

Delegación de 

autoridad 

Confianza 1,2 

1=Totalmente 

en desacuerdo 

2= Desacuerdo 

3= Indiferente 

4= De acuerdo 

5= Totalmente 

de acuerdo 

Ordinal 

Autoridad  3 

División de trabajo 4 

Responsabilidad 
Toma de decisiones 5,6 

Compromiso en el trabajo 
7,8 

Autonomía 

Capacidad de decisión 9,10 

Creatividad 

11,12 

Calidad del 

servicio 

La calidad del servicio es el 

punto  clave al momento de que 

el cliente valora la atención del 

servicio donde se le  otorga la 

confiabilidad, por ello, el 

servicio tangible que se ofrece 

debe ser único, así mismo, se 

tienen a los clientes complacidos, 

brindando la empatía y la 

sensibilidad en el preciso 

momento de la atención del 

servicio hacia el cliente, al 

mismo tiempo, se transmite 

seguridad. (Zeithaml, Bitner y 

Gremler, 2009, p.111). 

Para medir la variable calidad 

del servicio se ha identificado 

las dimensiones, a su vez los 

indicadores, los mismos que 

han permitido determinar las 

preguntas de investigación, 

que se conformó por el 

instrumento, para obtener los 

datos en la muestra 

correspondiente, lo cual  

permitió medir la variable de 

investigación.   

Confiabilidad 
Capacidad de ejecución  13 

1=Totalmente 

en desacuerdo 

2= Desacuerdo 

3= Indiferente 

4= De acuerdo 

5= Totalmente 

de acuerdo 

Ordinal 

Fiabilidad 14,15 

Tangibles 
Gestión de recursos físicos 16 

Calidad  17,18 

Empatía Comunicación 19 

Venta personalizada 20 

Sensibilidad 
Atención del cliente 21 

Capacidad de respuesta 22 

Seguridad 
Gestión del conocimiento 23 

Credibilidad 24 
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2.3 Población, muestra y muestreo  

2.3.1 Población 

El contexto de estudio de Grupo Bruild S.A.C. en Lima, fue finita porque estaba conformado 

por 50 trabajadores.  

Es un grupo de individuos de los cuales se pretende obtener o recabar diferentes tipos 

de datos para hacer uso posterior de los mismo, con el fin de elaborar conclusiones (Palella 

y Martins, 2012, p. 105). 

 

2.3.2 Muestra 

Hernández, Fernández y Baptista, (2014), dicen que se puede señalar a la muestra como un 

segmento del total de individuos que deseamos investigar (p. 168). 

 

2.3.3 Muestreo: Censal  

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), manifiesta que el muestreo no probabilístico son 

escogidos por el interés del investigador para el proceso de investigación (p. 176). 

Ramírez (1997), en este tipo de muestreo censal se toma en cuenta a la totalidad de las 

unidades como objeto de investigación (p. 77). 

 

2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

2.4.1 Técnica: Encuesta  

Con una herramienta desarrollada con el objetivo de recabar los datos se tendrá la 

oportunidad de llevar todo el apartado teórico de la investigación a la práctica e indagar en 

la información reunida con las preguntas elaboradas (Hernández, Fernández y Baptista, 

2014, p. 229). 

 

2.4.2 Instrumento de recolección de datos: Cuestionario  

Es la base del investigador a partir del instrumento se podrá acceder a la información y su 

posterior interpretación (Palella y Martins, 2012, p. 105). 

 

2.4.3 Validación del instrumento  

El método de juicio de expertos, de la Escuela de Administración de la Universidad César 

Vallejo – Lima norte, se ha validado el instrumento, siendo estos los docentes siguientes: 
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 Tabla 01. Validación de expertos 

 

 

 

 

 

2.4.4 Confiabilidad del instrumento  

Se logró en base a una encuesta piloto de 10 trabajadores para obtener los datos, puesto que, 

fueron recolectados al estadístico SPSS versión 24, para que la muestra tenga exactitud con 

las respuestas proporcionadas y sea confiable en determinar mejor el proyecto, lográndose 

los resultados siguientes:  

 Tabla 02. Estadísticas de Fiabilidad               Tabla 03. Escala de medida para evaluar el  

                                                                                             coeficiente Alfa de Cronbach 

 

  

 

 

Tabla 04. Resumen de procesamiento de casos    Interpretación: De acuerdo a la estadística 

de fiabilidad, el resultado es de 0,899, 

como se observa en la tabla N° 02. En 

consecuencia, y de acuerdo a la tabla N° 

03 del coeficiente de Alfa de Cronbach se 

concluye que es un coeficiente bueno. 

 El grado de confiabilidad es una herramienta que se obtiene resultados sólidos y 

congruente (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 230). 

 

2.5 Procedimiento  

Etapa I: Preparación del instrumento; en primer lugar, se ha identificado las dimensiones, 

luego se definió cada uno de ellas obteniendo así los indicadores, puesto que, se eligió la 

mejor opción para tener resultados más veraces, la población fueron los trabajadores de la 

empresa Grupo Bruild S.A.C.; a partir de ello se determinó las preguntas de investigación o 

ítems donde se conformado por 24 preguntas; luego se redactó un texto introductorio y con 

  Experto Especialidad Confiabilidad 

Mg. Casma Zarate Carlos Metodólogo Aplicable 

Dr. Costilla Castillo Pedro Metodólogo Aplicable 

Dra. Villanueva Figueroa Rosa Metodólogo Aplicable 

Mg. Baltodano Valdivia Roger Temático Aplicable 

Los cuales dieron su aprobación firmando los formatos de matriz de validaciones entregados a cada uno. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 
  Cronbach  

N° de elementos  

0.899 24 

Fuente: Elaboración propia  

Coeficiente Nivel 

Coeficiente alfa > .9 Excelente 

Coeficiente alfa > .8 Bueno 

Coeficiente alfa > .7 Aceptable 

Coeficiente alfa > .6 Cuestionable 

Coeficiente alfa > .5 Pobre 

Coeficiente alfa > .4 Inaceptable 

Fuente: Hernández, 2003, p.439 

Resumen de procesamiento de casos 

  N % 

 Válido 10 100,0 

Casos Excluidoa 0 ,0 

 Total 10 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 
procedimiento. 
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las instrucciones este esquema fue proporcionado por la escuela; finalmente, se diseñó el 

aspecto formal del cuestionario.  

Etapa II: Solicitud de autorización de la empresa; para la autorización de la empresa se 

conversó con anticipación con los superiores de la empresa Grupo Bruil S.A.C. antes de la 

elaboración del desarrollo del proyecto de investigación y después se concretó el acuerdo 

con un documento y firma de la autorización para proseguir con la investigación. 

Etapa III: Ejecución de los resultados; en primer lugar,  se determinó la población que 

fueron en su totalidad de la empresa Grupo Bruild S.A.C. 50 trabajadores fue una muestra 

censal para que la investigación tenga resultados más veraces, luego se determinó la técnica 

que fue la encuesta, y al mismo tiempo, se llevó a cabo la validación del instrumento para 

poder poner en marcha las encuestas, posteriormente se realiza una prueba piloto, esta 

información se traspasa al SPSS, después de ello para medir su confiabilidad de la 

investigación se utilizó el método de Alfa de Cronbach; posteriormente, se lleva a cabo la 

técnica de la encuesta a los totalidad de la muestra para realizar el análisis descriptivo de la 

dimensiones de las variables y el análisis inferencial de acuerdo a los objetivos. 

 

2.6 Método de análisis de datos  

2.6.1 Análisis descriptivo: Se realiza las tablas de frecuencia para analizar el proceder entre 

una y otra variables y dimensiones de estudio: Delegación de autoridad, responsabilidad y 

autonomía. 

2.6.2 Análisis inferencial: Se realiza la contrastación de hipótesis que se utilizó para hallar 

el nivel de relación que existe entre las variables y dimensiones de investigación, así mismo, 

del tipo de prueba de correlación de hipótesis de Rho Spearman de acuerdo a los resultado 

hallados se establece si se aprueba o desecha la hipótesis nula según la regla de decisión que 

tiene que ser menor a la significancia bilateral del 0,005. 

 

2.7 Aspectos éticos  

2.7.1 Veracidad: La información demostrada será utilizada de forma autentica, velando la 

confiabilidad de todos los trabajadores. 

2.7.2 Confiabilidad: De esta manera se guarda respaldo de la identidad de la organización 

y de los trabajadores que colaboran como informantes de esta investigación. 

2.7.3 Fiabilidad: Se tiene la probabilidad de que este trabajo de investigación marche 

correctamente después de un tiempo determinado de utilización. 
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III. RESULTADOS 

3.1 Análisis descriptivo  

Variable: Empowerment 

3.1.1 Dimensión: Delegación de autoridad  

 
 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

Interpretación: Los resultados obtenidos con respecto a la delegación de autoridad son: el 

24% están indiferente, el 60% están de acuerdo, y finalmente solo tenemos el 16% está 

totalmente de acuerdo. De acuerdo de los resultados obtenidos de los trabajadores de la 

empresa Grupo Bruild S.A.C. 

 

3.1.2 Dimensión: Responsabilidad  

  

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: Los resultados obtenidos con respecto a la responsabilidad son: el 80% 

están de acuerdo, el 12% son totalmente de acuerdo, y finalmente solo tenemos el 8% que 

están indiferentes. De acuerdo de los resultados obtenidos de los trabajadores de la empresa 

Grupo Bruild S.A.C.  

 

3.1.3 Dimensión: Autonomía 

 

 

 

 

 

 

Tabla 05. Dimensión: Delegación de autoridad 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Indiferente 12 24,0 24,0 24,0 

De acuerdo 30 60,0 60,0 84,0 

Totalmente de 

acuerdo 

8 16,0 16,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

Fuente: Elaboración propia  

Tabla 06. Dimensión: Responsabilidad 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indiferente 4 8,0 8,0 8,0 

De acuerdo 40 80,0 80,0 88,0 

Totalmente de 

acuerdo 

6 12,0 12,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

Fuente: Elaboración propia  

Tabla 07. Dimensión: Autonomía 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indiferente 4 8,0 8,0 8,0 

De acuerdo 41 82,0 82,0 90,0 

Totalmente de 

acuerdo 

5 10,0 10,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

Fuente: Elaboración propia 

Figura 02. Gráfico de barras  

Fuente: Elaboración propia 

Figura 01. Gráfico de barras  

Fuente: Elaboración propia 

Figura 03. Gráfico de barras  

Fuente: Elaboración propia 
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Interpretación: Los resultados obtenidos con respecto a la autonomía son: el 82% están de 

acuerdo, el 10% están totalmente de acuerdo, y finalmente solo tenemos el 8% son 

indiferentes. De acuerdo de los resultados obtenidos de los trabajadores de la empresa Grupo 

Bruild S.A.C. 

 

Variable: Calidad del servicio 

3.1.4 Dimensión: Confiabilidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: Los resultados obtenidos con respecto a la confiabilidad son: el 62% están 

de acuerdo, el 26% son indiferentes, solo el 10% están totalmente de acuerdo y finalmente 

tenemos el 2% que se está en desacuerdo. De acuerdo de los resultados obtenidos de los 

trabajadores de la empresa Grupo Bruild S.A.C. 

 

3.1.5 Dimensión: Tangibles 

Tabla 09. Dimensión:Tangibles  

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indiferentes 15 30,0 30,0 30,0 

De acuerdo 27 54,0 54,0 84,0 

Totalmente de acuerdo 8 16,0 16,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

Fuente: Elaboración propia   

Interpretación: Los resultados obtenidos con respecto a los tangibles son: el 54% están de 

acuerdo, el 30% son indiferentes, y finalmente el 16% están totalmente de acuerdo. De 

acuerdo de los resultados obtenidos de los trabajadores de la empresa Grupo Bruild S.A.C. 

 

3.1.6 Dimensión: Empatía 

Tabla 10. Dimensión:Empatía 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Desacuerdo 2 4,0 4,0 4,0 

Indiferente 5 10,0 10,0 14,0 

De acuerdo 35 70,0 70,0 84,0 

Totalmente 

de acuerdo 

8 16,0 16,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

Fuente: Elaboración propia  

Tabla 08. Dimensión: Confiabilidad 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

 
Válido 

Desacuerdo 1 2,0 2,0 2,0 

Indiferente 13 26,0 26,0 28,0 

De acuerdo 31 62,0 62,0 100,0 

Totalmente 

de acuerdo 

5 10,0 10,0  

Total 50 100,0     100,0  

Fuente: Elaboración propia   

Figura 04. Gráfico de barras  

Fuente: Elaboración propia 

Figura 05. Gráfico de barras  

Fuente: Elaboración propia 

Figura 06. Gráfico de barras  

Fuente: Elaboración propia 
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Interpretación: Los resultados obtenidos con respecto a la empatía son: el 70% están de 

acuerdo, el 16% están totalmente de acuerdo, el 10% son indiferentes, y finalmente solo 

tenemos el 4% que están en desacuerdo. De acuerdo de los resultados obtenidos de los 

trabajadores de la empresa Grupo Bruild S.A.C.  

 

3.1.7 Dimensión: Sensibilidad  

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: Los resultados obtenidos con respecto a la sensibilidad son: el 72% están 

de acuerdo, el 20% son indiferentes, el 6% está totalmente de acuerdo, y finalmente solo 

tenemos el 2% que están en desacuerdo. De acuerdo de los resultados obtenidos de los 

trabajadores de la empresa Grupo Bruild S.A.C. 

 

3.1.8 Dimensión: Seguridad 

Tabla N° 12. Dimensión:Seguridad 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indiferente 4 8,0 8,0 8,0 

De acuerdo 33 66,0 66,0 74,0 

Totalmente 

de acuerdo 

13 26,0 26,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

Fuente: Elaboración propia  

 

Interpretación: Los resultados obtenidos con respecto a la seguridad son: el 66% están de 

acuerdo, el 26% están totalmente de acuerdo, y finalmente solo tenemos el 8% que son 

indiferentes. De acuerdo de los resultados obtenidos de los trabajadores de la empresa Grupo 

Bruild S.A.C. 

 

 

 

 

 

Tabla 11. Dimensión:Sensibilidad 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Desacuerdo 1 2,0 2,0 2,0 

Indiferente 10 20,0 20,0 22,0 

De acuerdo 36 72,0 72,0 94,0 

Totalmente 

de acuerdo 

3 6,0 6,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

Fuente: Elaboración propia 
Figura 07. Gráfico de barras  

Fuente: Elaboración propia 

Figura 08. Gráfico de barras  

Fuente: Elaboración propia 
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3.2 Análisis inferencial 

 

 
 
 

 
 
 

 

3.2.1 Hipótesis general  

H: Existe relación significativa entre empowerment y la calidad del servicio en el área de 

ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

H0: No existe relación significativa entre empowerment y la calidad del servicio en el área 

de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

H1: Existe relación significativa entre empowerment y la calidad del servicio en el área de 

ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

 

Interpretación: Acorde a la prueba de hipótesis, el resultado de coeficiente de correlación 

de Spearman es igual a 0,650, como se observa en la tabla N° 13, a su vez se muestra el nivel 

de significancia bilateral (0,000) es menor que el p valor (0,05). De acuerdo a la regla de 

decisión se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1). En 

consecuencia, y de acuerdo a la tabla N° 14 de correlación se concluye que existe relación 

positiva media entre empowerment y la calidad del servicio en el área de ventas del Grupo 

Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

 

 

Tabla N° 13 Rango de coeficiente 

Coeficiente Interpretación 

-0.90 Correlación negativa muy fuerte. 

-0.75. Correlación negativa muy considerable. 

-0.50 Correlación negativa media. 

-0.25 Correlación negativa débil. 

-0.10 Correlación negativa muy débil. 

0.00 No existe relación alguna entre las variables. 

+0.10 Correlación positiva muy débil 

+0.25 Correlación positiva débil. 

+0.50 Correlación positiva media. 

+0.75 Correlación positiva considerable. 

+0.90 Correlación positiva muy fuerte. 

+1 Correlación positiva perfecta. 

Fuente: Hernández, Fernández, y Bautista, 2014, p.305 
 

Tabla N° 14 Regla de 

decisión 

Si α es < 0,05 se rechaza la H0 y se 

acepta H1 
Si α es > 0,05 se acepta la H0 y se 

rechaza H1 

Tabla 15. Coeficiente de correlación del Empowerment y calidad del servicio. 

 

Empowerment  

(Agrupada) 

Calidad del servicio 

(Agrupada) 

Rho de  

Spearman 

Empowerment  

(Agrupada) 

Coeficiente de correlación 1,000 ,650** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 50 50 
Calidad del servicio 

(Agrupada) 

Coeficiente de correlación ,650** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 50 50 

Fuente: Elaboración propia 
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3.2.2 Hipótesis específico 1 

H: Existe relación significativa entre la delegación de autoridad y la calidad del servicio en 

el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

H0: No existe relación significativa entre la delegación de autoridad y la calidad del servicio 

en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019.   

H1: Existe relación significativa entre la delegación de autoridad y la calidad del servicio en 

el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

Tabla N° 16. Coeficiente de correlación de la delegación de autoridad y Calidad del 

servicio. 

 

Delegación de 

autoridad  (Agrupada) 

Calidad del servicio  

(Agrupada) 

Rho de  

Spearman 

Delegación de autoridad  

(Agrupada) 

Coeficiente de correlación 1,000 ,596* 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 50 50 
Calidad del servicio  

(Agrupada) 

Coeficiente de correlación ,596* 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 50 50 

Fuente: Elaboración propia 

 

Interpretación: Acorde a la prueba de hipótesis, el resultado de coeficiente de correlación 

de Spearman es igual a 0,596, como se observa en la tabla N° 13, a su vez se muestra el nivel 

de significancia bilateral (0,000) es menor que el p valor (0,05). De acuerdo a la regla de 

decisión se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1). En 

consecuencia, y de acuerdo a la tabla N° 14 de correlación se concluye que existe relación 

positiva media entre delegación de autoridad y la calidad del servicio en el área de ventas 

del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

 

3.2.3 Hipótesis específico 2 

H: Existe relación significativa entre la responsabilidad y la calidad del servicio en el área 

de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019.  

H0: No existe relación significativa entre la responsabilidad y la calidad del servicio en el 

área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019.  

H1: Existe relación significativa entre la responsabilidad y la calidad del servicio en el área 

de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019.  
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Tabla N° 17. Coeficiente de correlación de la responsabilidad y calidad del servicio. 

 
Responsa- bilidad 

(Agrupada) 
Calidad del servicio 

(Agrupada) 

Rho de Spearman Responsabilidad 
(Agrupada) 

Coeficiente de correlación 1,000 ,438 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 50 50 

Calidad del servicio 

(Agrupada) 

Coeficiente de correlación ,438 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 
N 50 50 

Fuente: Elaboración propia 

 

Interpretación: El coeficiente de correlación de Spearman es igual a 0,438, como se observa 

en la tabla N° 13, a su vez se muestra el nivel de significancia bilateral (0,001) es mayor que 

el p valor (0,05). De acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula (H0) y se 

acepta la hipótesis alterna (H1). En consecuencia, y de acuerdo a la tabla N° 14 de 

correlación se concluye que existe relación positiva débil entre responsabilidad y la calidad 

del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

 

3.2.4 Hipótesis específico 3 

H: Existe relación significativa entre la autonomía y la calidad del servicio en el área de 

ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

H0: No existe relación significativa entre la autonomía y la calidad del servicio en el área 

de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

H1: Existe relación significativa entre la autonomía y la calidad del servicio en el área de 

ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

Tabla 18. Coeficiente de correlación de la autonomía y calidad del servicio. 

 

Autonomía 

(Agrupada) 

Calidad del servicio 

(Agrupada) 

Rho de Spearman Autonomía 

(Agrupada) 

Coeficiente de correlación 1,000 ,630** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 50 50 

Calidad del servicio 
(Agrupada) 

Coeficiente de correlación ,630** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 

N 50 50 

Fuente: Elaboración propia 

 

Interpretación: El resultado de coeficiente de correlación de Spearman es igual a 0,630, 

como se observa en la tabla N° 13, a su vez se muestra el nivel de significancia bilateral 

(0,000) es menor que el p valor (0,05). De acuerdo a la regla de decisión se rechaza la 

hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1). En consecuencia, y de acuerdo a la 

tabla N° 14 de correlación se concluye que existe relación positiva media entre autonomía y 

la calidad del servicio. 
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IV. DISCUSIÓN 

4.1 Objetivo general, ha sido determinar la relación del empowerment y la calidad del 

servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. De acuerdo a los 

resultados obtenidos (coeficiente de relación de Spearman = 0,650) se ha determinado que 

existe relación positiva media entre empowerment y la calidad del servicio en el área de 

ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019.  

Dichos resultados de la tesis tienen coherencia con la teoría neoclásica, se tiene en 

cuenta con las cinco funciones primordiales de la administración. Por tanto, se eligió la teoría 

neoclásica pues según manifiestan que al investigar los diferentes tipos de empresas, los 

neoclásicos apoyan la “descentralización”, en vista de los mejores efectos en las siguientes 

organizaciones en los veintes: Sloan y Mooney organizaron la General Motors (Jiménez, 

2000, p. 53). 

Además, dichos resultados de la tesis tienen coherencia con la teoría científica con 

respecto a la variable de empowerment de Moreno (Febrero/mayo, 2014), tuvo como 

conclusión una relación entre las variables, es decir, la variable independiente generará una 

ventaja competitiva frente al mercado, desde otro ángulo, dichos resultados de la tesis tienen 

coherencia con la teoría científica con respecto a la variable calidad del servicio de Torres y 

Vásquez (Febrero/diciembre, 2015), concluyeron que identificaron los prototipos de 

estimación, en consecuencia, fueron las evaluaciones más utilizadas para determinar la 

nivelación de la calidad de servicio también resaltó el modelo multi-dimensional planteado 

con indicadores externos, por ende, las dimensiones de evaluación: confiabilidad, 

tangibilidad, empatía, seguridad y sensibilidad son las más destacadas.  

De la misma manera, existe coherencia con el resultado de trabajo previo internacional 

realizado por Ríos (2014), concluyó que para llevar a cabo la propuesta se tiene que 

proporcionar desde el cargo superior hasta inferior una comunicación diaria y constante en 

el ámbito laboral con el fin de implementar la propuesta de la herramienta de gestión el 

empowerment permitiendo aumentar la participación en el mercado e incrementar la 

rentabilidad, desde otro ángulo, existe coherencia con el resultado de trabajo previo nacional 

de Portilla (2017), concluyó que el empoderamiento, actúa de forma  potenciadora, de 

manera que, cuando el trabajador tiene un alto grado de empoderamiento, la satisfacción del 

cliente va aumentando y por el contrario, cuando el trabajador nota que se le faculta poco, el 

grado de satisfacción de los trabajadores reduce.  

De igual modo, concuerda el estudio con de los autores referidos con el presente, 
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Empowerment se basa en descender la toma de decisiones a los trabajadores porque están 

más cerca a los sucesos de los clientes, proveedores, entre otros. Por ello, se le otorga 

delegación de autoridad, así mismo, no solo basta la responsabilidad por el cumplimiento de 

sus funciones, sino también la autonomía (Alles, 2013, p. 173). La calidad del servicio es el 

punto clave al momento de que el cliente valora la atención del servicio donde se le otorga 

la confiabilidad, por ello, el servicio tangible que se ofrece debe ser único, así mismo, se 

tienen a los clientes complacidos, brindando la empatía y la sensibilidad en el preciso 

momento de la atención del servicio hacia el cliente, al mismo tiempo, se transmite seguridad 

(Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009, p.111). Por tanto, dichas investigaciones dan a conocer 

que una ejecución adecuada del empowerment aumenta el nivel de calidad del servicio así 

manteniendo y atrayendo nuevos clientes que permiten aumentar su participación en el 

mercado al mismo tiempo se obtiene una mayor rentabilidad. 

4.2 Objetivo específico 1, ha sido determinar la relación de la delegación de autoridad y la 

calidad del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. De 

acuerdo a los resultados obtenidos (coeficiente de relación de Spearman = 0,596) se ha 

determinado que existe relación positiva media entre delegación de autoridad y la calidad 

del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019.  

Dichos resultados de la tesis tienen coherencia con la teoría científica con respecto a 

la variable empowerment de Cálix, Martínez, Vigier, y Núñez (Enero/junio, 2016), 

concluyeron que su permanencia y se constató que el empowerment fue una variable 

demostrativa del éxito empresarial, así mismo, se desarrolló la confiabilidad del instrumento, 

y por último se halló el coeficiente Alfa de Cronbach que fue de 0,89, desde otro ángulo, 

dichos resultados de la tesis tienen coherencia con la teoría científica con respecto a la 

variable calidad del servicio de Clemente (Octubre/diciembre, 2016), concluyó que se 

identificó las propiedades sobresalientes de la calidad del servicio de las hamburgueserías 

de dicho lugar, estaban agrupados en cuatro dimensiones: producto, aspectos físicos, 

empleados y rapidez. Con respecto, a la calidad del servicio existe una influencia para 

pronosticar el comportamiento post-compra de las hamburgueserías en Valencia España.  

De la misma manera, existe coherencia con los resultados del trabajo previo 

internacional realizado por: López (2015), concluyó que el empoderamiento tiene efecto en 

la satisfacción con los colaboradores de la Municipalidad de Río Bravo, es decir, se cotejo 

que existe relación entre las variables, desde otro ángulo, existe coherencia con los resultados 

del trabajo previo nacional realizado por: Mamani (2017), concluyó un apropiado manejo 
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del empowerment porque fue uno de los componentes de desarrollo de los colaboradores de 

dicho hotel en su momento se dio a conocer que hubo diversos características por 

restablecerse como la comunicación, iniciativa, y el trabajo en equipo, por lo tanto, si se 

desarrollaron estos componentes el desempeño laboral iba a tener un impacto óptimo, 

considerando que el desempeño laboral que se manejaba era regular. Por lo tanto, dicha 

investigación da a conocer la aplicación de la herramienta de empowerment al mismo tiempo 

hace énfasis en su dimensión de delegación de autoridad.  

4.3 Objetivo específico 2, ha sido determinar la relación de la responsabilidad y la calidad 

del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. De acuerdo a los 

resultados obtenidos (coeficiente de relación de Spearman = 0,438) se ha determinado que 

existe relación positiva débil entre responsabilidad y la calidad del servicio en el área de 

ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

Dichos resultados de la tesis tienen coherencia con la teoría científica con respecto a 

la variables empowerment de Silva, Gandoy, Jara, y Pacenza (Julio/diciembre, 2015) 

concluyeron que existe una asociación de los altos niveles de dimensiones de conocimiento 

del liderazgo entre los altos niveles de empoderamiento de los estudiantes en la universidad 

pública Argentina, desde otro ángulo, dichos resultados de la tesis tienen coherencia con la 

teoría científica con respecto a la variable calidad del servicio de Gallardo y Reynaldo 

(Octubre, 2014), concluyeron que existen diversas formas de percibir calidad de servicio, 

una de ellas sería la satisfacción del usuario desde la perspectiva de enfermería. Por otro 

lado, con los resultados recabados se identificó que uno de los múltiples factores para 

determinar la percepción del servicio fue el estado de salud de los pacientes. 

De la misma manera, existe coherencia con los resultados del trabajo previo 

internacional realizado por: Arroyo (2015) concluyó que se rehúsa la hipótesis nula y se 

aprueba la hipótesis alternativa; es decir, el manejó del empowerment como un mecanismo 

gerencial si proporcionará desarrollo en la toma de decisiones de una forma responsable en 

dicha cooperativa, desde otro ángulo, existe coherencia con los resultados del trabajo previo 

nacional realizado por: Castro y Nuñez (2018) concluyeron que el empowerment fue un 

mecanismo a través de la cual se faculta a los trabajadores para brindarles responsabilidad y 

poder para que estén aptos en la toma de decisiones, por consiguiente, considera que la 

comunicación sea más fluida y que pueda realizarse una jerarquía horizontal de la empresa. 

Por tanto, dichas investigaciones dan a conocer la utilización de la herramienta del 

empowerment al mismo tiempo hace énfasis en su dimensión de responsabilidad, la 
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asignación de este permite la retroalimentación del ocupación laboral de los colaboradores 

en la empresa, generando la confianza de equipo entre los trabajadores. 

4.4 Objetivo específico 3, ha sido determinar la relación de la autonomía y la calidad del 

servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. De acuerdo a los 

resultados obtenidos (coeficiente de relación de Spearman = 0,4) se ha determinado que 

existe relación positiva débil entre autonomía y la calidad del servicio en el área de ventas 

del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

Dichos resultados de la tesis tienen coherencia con la teoría científica con respecto a 

la variable empowerment de Loli, Navarro, Carpio y Vergara (Junio/julio, 2016) 

concluyeron que este estudio manifestó que existe una relación significativa entre ambas 

variables, en cuanto, a los empleados de organizaciones públicas y privadas de Lima, para 

ello, se utilizó el coeficiente Alpha de Cronbach que tuvo como resultado el 0.968, desde 

otro ángulo, dichos resultados de la tesis tienen coherencia con la teoría científica con 

respecto a la variable calidad del servicio de Vera y Espinosa (Julio/setiembre, 2014) 

concluyeron que los atributos relevantes identificados fueron: Atención post-servicio y 

contratación (reputación de la aseguradora); respectivamente, tienen mayor influencia e 

importancia.  

De la misma manera, existe coherencia con el resultado de trabajo previo internacional 

por De León (2018) concluyó que los trabajadores evaluados en el estudio manifiestan la 

relación que tiene el liderazgo con el empoderamiento mediante un coeficiente de 0.34, es 

decir, que tienen relación ambas variables tanto el liderazgo como el empoderamiento, desde 

otro ángulo, existe coherencia con el resultado de trabajo previo nacional por Padilla (2016) 

concluyó que el coeficiente Rho Spearman fue de 0.669, es decir, se deduce en una relación 

positiva alta. Por otro lado en la relación entre dimensiones, en esta dimensión de psicología 

se hizo énfasis del indicador de autonomía manifestando que si la organización no brinda la 

confianza absoluta a sus trabajadores, esto generara un impacto negativo y no se fomentará 

una autonomía, puesto que, se verán afectados las tareas. Por tanto, dichas investigaciones 

dan a conocer la relación que existe entre ambas variables simultáneamente hace énfasis de 

la autonomía como indicador, así mismo, menciona los factores claves para llevar a cabo 

dicho indicador en la empresa, puesto que,  se debe transmitir confianza desde los altos 

directivos hacia trabajadores de este modo se tendrían las tareas precisas y claras. 

4.5 Hipótesis general, ha sido que existe relación significativa entre empowerment y la 

calidad del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. Acorde a 
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la prueba de hipótesis, el resultado de coeficiente de correlación de Spearman es igual a 

0,650, como se observa en la tabla N° 13, a su vez se muestra el nivel de significancia 

bilateral (0,000) es menor que el p valor (0,05). De acuerdo a la regla de decisión se rechaza 

la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1). En consecuencia, y de acuerdo a 

la tabla N° 14 de correlación se concluye que existe relación positiva media entre 

empowerment y la calidad del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, 

año 2019. 

4.6 Hipótesis específico 1, ha sido que existe relación significativa entre la delegación de 

autoridad y la calidad del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 

2019. Acorde a la prueba de hipótesis, el resultado de coeficiente de correlación de Spearman 

es igual a 0,596, como se observa en la tabla N° 13, a su vez se muestra el nivel de 

significancia bilateral (0,000) es menor que el p valor (0,05). De acuerdo a la regla de 

decisión se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1). En 

consecuencia, y de acuerdo a la tabla N° 14 de correlación se concluye que existe relación 

positiva media entre delegación de autoridad y la calidad del servicio en el área de ventas 

del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

4.7 Hipótesis específico 2, ha sido existe relación significativa entre la responsabilidad y la 

calidad del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. Acorde a 

la prueba de hipótesis, el resultado de coeficiente de correlación de Spearman es igual a 

0,438, como se observa en la tabla N° 13, a su vez se muestra el nivel de significancia 

bilateral (0,001) es mayor que el p valor (0,05). De acuerdo a la regla de decisión se rechaza 

la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1). En consecuencia, y de acuerdo a 

la tabla N° 14 de correlación se concluye que existe relación positiva débil entre 

responsabilidad y la calidad del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, 

año 2019. 

4.8 Hipótesis específico 3, ha sido existe relación significativa entre la autonomía y la calidad 

del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. Acorde a la prueba 

de hipótesis, el resultado de coeficiente de correlación de Spearman es igual a 0,630, como 

se observa en la tabla N° 13, a su vez se muestra el nivel de significancia bilateral (0,000) es 

menor que el p valor (0,05). De acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula 

(H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1). En consecuencia, y de acuerdo a la tabla N° 14 de 

correlación se concluye que existe relación positiva media entre autonomía y la calidad del 

servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019.  
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V. CONCLUSIONES 

5.1 Se ha determinado que existe correlación positiva media entre empowerment y la calidad 

del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

  

5.2 Se ha determinado que existe correlación positiva media entre la delegación de autoridad 

y la calidad del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019.  

 

5.3 Se ha determinado que existe correlación positiva débil entre la responsabilidad y la 

calidad del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019.  

 

5.4 Se ha determinado que existe correlación positiva media entre la autonomía y la calidad 

del servicio en el área de ventas del Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 
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VI. RECOMENDACIONES 

6.1 Implementar la herramienta empowerment en relación a la calidad de servicio, para ello, 

es necesario llevar a cabo un proceso mediante el cual los altos directivos o gerentes deben 

realizar capacitaciones de forma constante para promover la participación continua de los 

trabajadores, creando una nueva estructura organizacional en base a los estándares del 

empowerment, de esta manera, los colaboradores harán uso de  todo su potencial, es decir: 

habilidades, conocimientos, capacidades y experiencia para beneficio de la organización, por 

consiguiente, se construye a los equipos auto-dirigidos. 

6.2 Guiar a los trabajadores a obtener una mejor comprensión del giro del negocio a través 

de experiencias, conocimientos, charlas motivacionales, promover a consumir el producto o 

servicio, entre otros; sin límites a sus actividades de trabajo para que puedan desarrollarse y 

no depender de nadie al mismo tiempo los altos directivos deben entrenar las destrezas de 

sus colaboradores facultados, es decir, a los trabajadores deben tener la posibilidad de vivir 

experiencias donde puedan llevar la “batuta” en su respectiva área, por ejemplo: estar a cargo 

de una reunión de negocios y poder difundir el producto o servicio de la organización en 

eventos o conferencias, por ello, podrán tener la delegación de autoridad de la mejor manera. 

6.3 Compartir la información absoluta sobre el financiamiento, contabilidad, recursos 

humanos y materiales de la organización, para ello, las personas más ideales en llevarlo a 

cabo son los gerentes o altos directivos tienen que programar una vez a la semana la reunión 

con su equipo en un tiempo necesario y óptimo según sea la situación ahí se va a informar 

las novedades y los movimientos financieros y económicos de la organización, así mismo, 

los colaboradores interiorizaran la información, podrán debatir y plantear posibles 

soluciones en beneficio de la empresa. Por lo tanto, al tener toda la información los 

colaboradores actuarán de manera responsable, generando compromiso en el trabajo.  

6.4 Realizar una reestructuración en la empresa a cargo de los gerentes o altos directivos, 

para ello, se deberá hacer un programa de capacitación que está compuesto por los siguientes 

temas: el sistema institucional, imagen institucional, establecimiento de metas mensuales, 

una renovada visión organizacional y valores (confianza, responsabilidad, integridad, 

pasión, entre otros); puesto que al participar todos, tanto altos directivos como los 

colaboradores, podrán valorar su contribución como un factor decisivo para la empresa. Por 

lo tanto, los colaboradores entenderán que son los encargados por los resultados obtenidos 

en una organización. 
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ANEXOS 

 

ANEXO A 

 

 CUESTIONARIO 

 

EMPOWERMENT Y CALIDAD DEL SERVICIO EN EL ÁREA DE 

VENTAS DEL GRUPO BRUILD S.A.C., LIMA, AÑO 2019 

 
 

A. INTRODUCCIÓN: 

Estimado(a) trabajador, el presente cuestionario es parte del desarrollo de proyecto de 

investigación que tiene por finalidad la obtención de información acerca de empowerment y 

calidad del servicio en el área de ventas de Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 2019. 

 

B. INDICACIONES: 

▪ Este cuestionario es ANÓNIMO. Por favor, responde con sinceridad 

▪ Lea determinadamente coma ítem. Cada uno tiene cinco posibles respuestas. 

Contesta a las preguntas marcando con una “X”. 

El significado de cada número es: 1 = “Totalmente en desacuerdo”, 2 = “Desacuerdo” 3 = 

“Indiferente”, 4 = “De acuerdo”, 5 = “Totalmente de acuerdo”. 

 

  VARIABLE 1: Empowerment 

DIMENSIONES ÍTEMS 1 2 3 4 5 

 

 

 

Delegación de 

autoridad 

1.  Los jefes demuestran confianza al 

delegar le autoridad. 

     

2. Entre sus compañeros de la empresa tienen 

confianza cuando reciben delegación. 

     

3. Cuando realiza una actividad que implica mucha 

responsabilidad se angustia.  

     

4. Se distribuye de forma correcta las tareas de 

trabajo para el delegado. 

     

 

 

 

Responsabilidad 

5. La toma de decisiones  se maneja mejor cuando 

se delega responsabilidades. 

     

6. Las responsabilidades se le otorga por sus                

habilidades. 

     

7. Cuando se da un esfuerzo adicional por el bien de 

la organización siempre se siente comprometido. 
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8. El compromiso de realizar un trabajo de calidad 

es ideal para la mejora de la empresa. 

     

 

 

 

Autonomía 

9. La autonomía que tiene le permite manejar mejor 

la capacidad de decisiones. 

     

10. La autonomía en el trabajo le permite tener la 

capacidad de decisión enfocada a mejorar las 

ventas. 

     

11. Su autonomía le permite tener creatividad para 

mejorar los servicios. 

     

12.  Las decisiones que tiene influye en la eficiencia 

del servicio. 

     

VARIABLE 2: Calidad del servicio      

 

 

Confiabilidad 

13. Al tener usted capacidad de ejecución va a poder  

lograr todas las metas planteadas por la 

organización según el área establecida. 

     

14. Los clientes de la empresa se sienten satisfechos 

con los servicios que se usted le otorga. 

     

15. Cuenta con los recursos necesarios para cumplir 

sus funciones. 

     

 

 

Tangibles 

16. La infraestructura de la empresa es adecuada 

para el servicio. 

     

17. La empresa otorga servicios a un nivel  superior.      

18. La iniciativa que tiene usted es tomado en cuenta 

para mejorar la calidad del servicio. 

     

 

Empatía 

19. La comunicación entre usted y sus compañeros 

de trabajo es adecuada y oportuna.  

     

20. Cuenta con la capacidad para diferenciar las 

necesidades y características de un cliente u otro.  

     

 

Sensibilidad 

21. Usted otorga las necesidades determinadas a los 

clientes. 

     

22. Usted responde oportunamente ante cualquier 

aspecto negativo en el servicio. 

     

 

Seguridad 

23. La información u entendimiento del servicio que 

brinda la empresa lo maneja de una forma óptima. 

     

24. La documentación emitida por la empresa tiene 

todos los elementos de credibilidad y seguridad. 
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ANEXO B 
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ANEXO C  

 

MATRIZ DE CONSISTENCIA  

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES  DIMENSIONES MÉTODO POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

GENERAL: 

¿Qué relación existe entre el 

empowerment y calidad del 

servicio en el área de ventas 

del Grupo Bruild S.A.C., 

Lima,        año      2019? 

GENERAL: 

Determinar la relación del 

empowerment y la calidad del 

servicio en el área de ventas del 

Grupo Bruild S.A.C., Lima, 

año 2019 

 

GENERAL: 

Existe relación significativa entre 

empowerment y la calidad del 

servicio en el área de ventas del 

Grupo Bruild S.A.C., Lima, año 

2019. 

 

 

 

 

VARIABLE 1: 

Empowerment 

 

Delegación de 

autoridad 

Hipotético – 

deductivo 
Trabajadores de la 

empresa Grupo 

Bruild S.A.C        ENFOQUE 

 

Responsabilidad 

Cuantitativo 

TIPO TÉCNICA 

 

Autonomía 

Aplicada  

Encuesta con 

escala tipo Likert 
NIVEL 

ESPECÍFICOS: 

a) ¿Qué relación existe entre 

la delegación de autoridad 

y calidad del servicio en el 

área del ventas de Grupo 

Bruild S.A.C., Lima, año 

2019? 

b) ¿Qué relación existe entre 

la responsabilidad y 

calidad del servicio en el 

área de ventas del Grupo 

Bruild S.A.C., Lima,        

año      2019? 

c) ¿Qué relación existe entre 

la autonomía y calidad 

del servicio en el área de 

ventas del Grupo Bruild 

S.A.C., Lima, año 2019? 

ESPECÍFICOS: 

a) Determinar la relación de la 

delegación de autoridad y 

calidad del servicio en el área 

de ventas del Grupo Bruild 

S.A.C., Lima, año 2019 

b) Determinar la relación de la 

responsabilidad y calidad del 

servicio en el área de ventas 

del Grupo Bruild S.A.C.,   

Lima,  año 2019 

c) Determinar la relación de la 

autonomía y calidad del 

servicio   en   el   área de 

ventas del Grupo Bruild 

S.A.C., Lima, año 2019 

ESPECÍFICOS: 

a) Existe relación significativa 

entre la delegación de 

autoridad y la calidad del 

servicio en el área de ventas del 

Grupo Bruild S.A.C., Lima, 

año 2019. 

b) Existe relación significativa 

entre la responsabilidad y la 

calidad del servicio en el área 

de ventas del Grupo Bruild 

S.A.C., Lima, año 2019. 

c) Existe relación significativa 

entre la autonomía y la calidad 

del servicio en el área de ventas 

del Grupo Bruild S.A.C., Lima, 

año 2019. 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLE 2: 

Calidad del 

servicio 

 

Confiabilidad 

Descriptiva – 

correlacional 

DISEÑO INSTRUMENTO 

 

Tangibles 
 

No experimental y 

de corte transversal 

 

 

 

 

 

 

 

24 ÍTEMS  

 

Empatía 

 

Sensibilidad 

 

Seguridad 
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ANEXO D 
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ANEXO E: Acta de aprobación de originalidad de tesis  
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ANEXO F: Pantallazo del software turnitin 
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ANEXO G: Formulario de autorización para la publicación de la tesis 
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ANEXO H: Autorización de la versión final del trabajo de investigación  




