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RESUMEN

Este estudio se llevd a cabo con el objetivo general de determinar la relacion del
Empowerment y la productividad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de
Viru, 2019. El tipo de estudio es pre experimental. La poblacion estd conformada por 44
empleados publicos del municipio provincial de VirQ, relacionados con el tema de
investigacion de la cual se consider6 como muestra a 40 del total de la poblacién mediante
una férmula de ajuste. Para lo cual emple6 como técnicas o herramienta de investigacion
aplicados: estudio de tiempo, tiempo estdndar planteado por la municipalidad para el
cumplimento de los plazos de los servicios, diagrama de Pareto, dos cuestionarios confiables
y debidamente validados para la recoleccion de datos de las variables en estudio y se procesé
la informacion a través del software de estadistica para ciencias sociales (SPSS v. 24), los

resultados son presentados en tablas y figuras estadisticas.

Los resultados obtenidos han permitido determinar que existe relacion alta y significativa
entre las variables Empowerment y Productividad de servicio al usuario en estudio en la
medida que el coeficiente de correlacién es ,767 **, es significativa en el nivel 0,00
(bilateral). (r=,767 y Sig.=,000). La productividad de servicio posterior a la implementacion
del empowerment en el sistema de gestion de la Municipalidad Provincial de Vir(, 2019 ha
mejorado notablemente en la medida que la productividad del servicio al usuario antes de la
implementacion del empowerment a los servidores de la Municipalidad Provincial de Vir(
alcanzaba el 30% y 40% de eficiencia, eficacia y después de la aplicacion del empowerment
la productividad de servicio mejoré sustancialmente con una eficiencia, eficacia que superé
el 100% de los servicios brindados en el tiempo estandar e incluso antes de tiempo. Lo que
demuestra que el empowerment si es una herramienta util para mejorar la productividad de

servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Vird.

Palabras clave: Empowerment, productividad de servicio, usuario, municipalidad.



ABSTRACT

This study was carried out with the general objective of determining the relationship between
Empowerment and user service productivity of the Provincial Municipality of Vird, 2019.
The type of study is pre-experimental. The population is made up of 44 public employees of
the provincial municipality of Vird, related to the research topic of which 40 of the total
population was considered as a sample through an adjustment formula. For which he used
as applied research techniques or tool: time study, standard time set by the municipality for
the fulfillment of the service deadlines, Pareto diagram, two reliable and duly validated
questionnaires for the collection of data of the variables under study and the information was
processed through the statistical software for social sciences (SPSS v. 24), the results are

presented in tables and statistical figures.

The results obtained have allowed us to determine that there is a high and significant
relationship between the variables Empowerment and Productivity of user service under
study to the extent that the correlation coefficient is 767 **, it is significant at the 0.00 level
(bilateral). (r = .767 and Sig. =, 000). The service productivity after the implementation of
empowerment in the management system of the Provincial Municipality of Vird, 2019 has
improved notably as the productivity of the service to the user before the implementation of
empowerment to the servers of the Provincial Municipality of Virl reached 30% and 40%
efficiency, effectiveness and after the application of empowerment, service productivity
improved substantially with an efficiency, efficiency that exceeded 100% of the services
provided in the standard time and even ahead of time. This shows that empowerment is a

useful tool to improve the productivity of user service in the Provincial Municipality of Viru.

Keywords: Empowerment, service productivity, user, municipality.



INTRODUCCION

A pesar de la importancia del estudio del empowerment y la forma como se relaciona
con la productividad en el servicio, este estudio comienza con la importancia vital de
conocer, como se relacionan el empoderamiento y la productividad de servicio dentro
del sistema de gestion de la Municipalidad y por ende Mejorar efectivamente la
productividad en todas las areas. Aumentar la productividad es posible teniendo en
cuenta las dimensiones alcanzadas en el empoderamiento, el personal tiene muchas
necesidades en las que tenemos en cuenta el valor del desarrollo humano, motivacion y
liderazgo dentro de su centro de trabajo que muy poco es tenido en cuenta por los lideres
empresariales e institucionales del pais. Teniendo en cuenta la relevancia de las
variables en estudio, es esencial que el colaborador posea algin grado de poder para

mejorar la productividad. (Geovany, 2016)

El proceso de globalizaciéon ha ocasionado una transformacion en la estructura
comercial, tanto en su proyeccion ante el mercado como a la hora de formular sus
decisiones. Las empresas son un factor esencial en nuestra comunidad, pues sus rasgos
en el aspecto cultural, politico-social y tecnolégico contribuyen en gran manera a su
desarrollo en un mundo globalizado; asimismo les permite hacer frente a la
competencia, a las exigencias de la sociedad, a los desafios comerciales, a las trabas
legislativas y econémicas (MONTANA, 2012).

Ante esta realidad, es importante estructurar las labores en las empresas mediante los
recursos materiales, que facilitaran la labor de acuerdo a la tarea que se desarrolle y
cubrir las exigencias y prioridades; y los recursos humanos, porque mediante el ingenio,
ideas e inteligencia se lograran alcanzar los objetivos planteados. Los trabajadores no
dependeran de jefes o supervisores para llevar a cabo sus actividades, sino que seran
ellos los responsables; es decir, son el factor fundamental dentro de la empresa.
(MONTANA, 2012).

Todo esto parte de dos labores al interior del desarrollo personal: EI empowerment, que
es una tactica empresarial que permite a los integrantes de la empresa confrontar nuevos

desafios, enfocados a mejorar la productividad de los servicios que brindan, logrando el



objetivo de satisfacer las demandas de sus clientes. Asimismo, se hace referencia a
delegar poder y asumir deberes en las labores, para que este talento humano logre
autonomia en el desarrollo de su trabajo. Esta bondad descrita y que hoy es comdn
observarla en el mundo empresarial se ha insertado como una herramienta fundamental
en la gestion pablica obteniéndose experiencias exitosas; es decir, de los paises méas
desarrollados, trayendo como consecuencia que los servidores del sector publico de
estos paises estén muy empoderados al contar con habilidades y destrezas a parte de lo
cognitivo, generando la prestacion de servicios siendo mas productivos, logrando
satisfacer las expectativas de los ciudadanos que requieren de estos servicios que brinda
el Estado como estructura juridica de una sociedad organizada. (Gestiopolis, 2014)

En la politica nacional de poblacion y desarrollo, el gobierno local debe hacer lo
correcto, eso se resume en que debe tener la tranquilidad de la descentralizacién, porque
es el verdadero eje del desarrollo del pais.

El empowerment, se ha constituido en el punto de referencia estandar para los programas
de la administracion moderna. La germinacion del "nuevo empoderamiento publico™ es
"constituye la nueva corriente administrativa mas resaltantes"”, EI "fortalecimiento de las
autoridades publicas" es el paradigma enlazador: destaca la urgencia de implementar un
término basico de gestién puablica para aprovechar las lecciones de la gerencia de
empresas Y, pueda, desarrollar sus términos propios y lineas de algun problema en
particular, relacionados con la reduccion de brechas como las que existen en las areas
de educacion, saneamiento basico. Estos servicios no solo deben ser rapidos, sino que
también deben tener caracteristicas adaptadas a la realidad de quienes los solicitan, para
que se sientan realmente satisfechos. Si no tambien deben de respetar los plazos

estandarizados para los servicios solicitados. (Riquelme, 2018)

En nuestro pais la herramienta del Empowerment ha empezado a utilizarse primero en
las empresas estatales o0 en organismos publicos auténomos tales como la
Superintendencia de Banca o la encargada de recaudacion y administracion de
impuestos entre otras en las que los ciudadanos han aumentado su percepcion en cuanto

a la productividad del servicio que prestan. (RPP, 2017)



Esta experiencia exitosa respecto al empowerment en las mencionadas entidades ha
Ilamado la atencidén de ministerios en el ambito del gobierno central, gobernaciones
regionales como instancia sub nacional y de los gobiernos locales sobre todo en las
municipalidades de algunos distritos de Lima, como es el caso de Miraflores, San Isidro
y La Molina, en la cual ya se puede notar los efectos de haber empoderado a sus
servidores técnicos y profesionales para elevar el nivel de los servicios que prestan para

la satisfaccion de sus ciudadanos. (Salcedo Valdarrago, 2018)

Para poder alcanzar que el talento humano lleve a cabo eficazmente sus actividades de
la Municipalidad Provincial de Virt son imprescindibles que se gestione y desarrolle el
empowerment, ya que en la fase de exploracidn para proyectar este estudio se evidencio
que la Municipalidad enfrenta una serie de falencias, como la ausencia de conexion entre
superiores y empleados, falta de articulacién y el hecho de no otorgar un reconocimiento
a los empleados que cumplan cabalmente sus asignaciones.

Para que la productividad sea cada vez mas eficiente se requiere consolidar ampliando
la autonomia de la municipalidad, aumentando su base en el sistema de gestion,
necesario de una autonomia real. La presente investigacion, desarrollada en la
Municipalidad Provincial de Viru, dentro de su contexto socio-econdémico, busca lograr

un servicio eficiente a entregar a las personas.

La situacion actual de la Municipalidad Provincial de Viru, tiene una baja productividad
en los servicios que brinda, se puede evidenciar que existe un porcentaje elevado de
colaboradores con poca capacitacién o no retnen el perfil del puesto y las habilidades
necesarias en el 6ptimo desemperio en el lugar que trabajan, la escaza libertad en la toma
de decisiones y solucion de problemas, esta sustentada por las limitaciones en el

cumplimiento de la gestion del sistema.

La productividad estd vinculada al talento humano; esto es, los trabajadores deberan
desarrollar los conocimientos y capacidades esenciales para afrontar cualquier tipo de
situacion o desafio (Canchari, 2014).

Es frente a esta realidad que se ha realizado una investigacion para analizar la relacion
entre el actuar de los empleados que tienen un trato directo con los clientes y la

productividad del servicio ofrecido; haciéndose hincapié en los aspectos de la



productividad del servicio y del empowerment, y asi saber como éste influye en la

productividad del servicio ejecutado.

Frente a la implementacion de la politica de modernizacion del sistema de gestion
publica, el municipio provincial de Vird, se encuentra en una situacién muy dificil, por
lo tanto, es imprescindible implementar mejoras en los aspectos mencionados que le
permitiran reducir costos, mejorar el rendimiento del personal generando una mejor
productividad de servicio que se traducen en el mejor cumplimiento de los servicios al

usuario.

La problematica suscitada en el ofrecimiento de un servicio recae en los empleados que
necesitan de herramientas de utilizaciéon Optima de los recursos econémicos y
financieros que contribuyen a un eficiente sistema de gestion. Para ello es necesario
implementar la herramienta del empowerment y compartirla a través de talleres y
capacitaciones a los funcionarios que brindan el servicio, si la gestion es eficiente, la
productividad de los servicios seran cumplidos en su totalidad; si el desarrollo de sus
funciones de los colaboradores es eficiente se logrard un mejor cumplimiento de los
objetivos. Si el municipio brinda un servicio eficiente, entonces la situacién de la
Provincia de Vir( mejorard. Ademas, en las dependencias de la Municipalidad no se
estan aplicando los conocimientos del sistema de gestion el cual conlleva a un mayor

aumento en la productividad de sus servicios.

Como hemos visto hay una variedad de estudios e investigaciones en cuanto a la
productividad de servicio y el empowerment, sin embargo, lo esencial es que se analice
en qué nivel esta influyendo éste en la productividad de servicio que se brinda, en base
a la satisfaccion propia del cliente. Por lo expuesto se ha elegido este tema para no
solamente correlacionar la variable empowerment y productividad de servicio al
usuario, sino también establecer los niveles existentes de cada una de ellas para entender
la realidad observada y evidenciada a través de informacion recaudada de la
municipalidad, la cual serd tomada como premisa para con una explicacion objetiva,
consistente y consecuente y estar en capacidad de recomendar o hacer sugerencias a

partir de la conclusiones que logremos obtener de esta investigacion.



En conclusidn, al presente estudio se busca encontrar la relacion del empowerment y la
productividad de servicio. Aumentar la productividad es lo que toda entidad busca,

aplicando la mejora continua, permitiéndole esta ser cada vez mas eficiente.

A continuacion, mostramos los trabajos de investigacion siguientes:

Segun Encalada, (2016) en su investigacion “La satisfaccion laboral y su relacion con
la productividad de los colaboradores del departamento de nutricion del Hospital
Nacional Alberto Sabogal Sologuren™; indica que la productividad es el célculo a partir
del nivel de satisfaccion de los colaboradores. Segun el enfoque de la hipdtesis era
encontrar el significado de relacionar las dos variables. Se usé el disefio deductivo
basico, transversal, correlacional e hipotético. La muestra fue resumida por los
empleados del sector de nutricion y la muestra utilizada correspondio al tipo de censo.
Se aplico una lista de 32 preguntas, y la encuesta se utilizé para recopilar datos. Los
datos fueron procesados en SPSS (versidn 22), para procesar los resultados se utilizo la
prueba Rho Spearman en la comparacion de la hipétesis.

Se encontro una relacion alta de confianza del 95% entre Productividad y Satisfaccion
Laboral (Sig=0.000 < 0.0) como valor final se tuvo una correlacion moderada y directa
(Rho Spearman = 0.521); lo cual concluye: la relacion significativa de la Calidad en la
Vida Laboral y la productividad del personal en el servicio de nutricion, de esta
investigacion se tomo categorias o dimensiones respecto a la productividad para nuestro

estudio.

Malpartida (2016). Buscd conocer como influye el empowerment en el desempefio
laboral de Comercial Rivera. Fue una tesis aplicada, explicativa de disefio no
experimental; y concluyé: que la empresa carece de un prototipo de empowerment
adecuado; por ello propone que este modelo sea perfeccionado para no ocasionar
perjuicios. Define al "Empoderamiento”, como una red de técnicas, modelos y practicas
de comportamiento muchas veces no prometen solucionar los enormes problemas que

adolecen la gestion pablica.

Chigne (2015) en su estudio tuvo como fin el llevar a cabo un plan bajo la direccion de
los empleados operativos y asi incrementar la productividad del servicio brindado en

Emtrafesa S.A.C. Se trat6 de un estudio correlacional y llegé a la conclusion de que el



implementar este plan influiria tanto en el aspecto econémico de la empresa como en el
desempefio personal de sus empleados. La productividad inicial de la efectividad en los
servicios encontrada fue de 63%, incrementandose en 22% luego del estudio. Asi
mismo, los encuestados (pasajeros) opinaron que los empleados debian llevar un

programa donde fuesen altamente capacitados para que brindara un mejor servicio.

Requejo (2013) en su tesis se plante6 como objetivo central lograr la incorporacion del
empoderamiento de los empleados de Mi banco en Jaén utilizando para ello temas de
Learning. Fue una investigacion descriptiva-exploratoria, que tuvo las siguientes
conclusiones: los empleados concibieron al Learning como una herramienta apropiada
para el desarrollo de conocimientos, siendo que el 54% de ellos sostenian que esta
herramienta permite la creacion de contenido en un nivel bueno, mientras el 50% opind

que les permite compartir el conocimiento en un nivel bueno.

Moran, R. (2014) Plantea determinar la incidencia del Empowerment en la
productividad en el servicio de atencion brindada por el Ministerio de Economia y
Finanzas. Fue un estudio que tomd como muestra a nueve empleados del ministerio,
aplicando una encuesta y obteniendo datos adicionales a partir del analisis documental.
Concluye que el empowerment constituye la técnica que se amolda a diferentes
organizaciones y tiene una incidencia positiva en un servicio con calidad brindada al
usuario, por ser una forma de administracion moderna. El resultado final alcanzé en la
productividad una mejora del 25%, llegando al 95%. Finalmente plantea como una
recomendacion el que se adopte herramientas que permitan una mayor celeridad en los

procesos administrativos.

Ochoa (2011) en su tesis tuvo como objetivo central el desarrollar una técnica
organizacional en el Grupo DecoArte y que permita lograr la formacion de empleados
capaces y consagrados en sus labores y asi tomar eficaces decisiones dentro de la
empresa. Fue un estudio aplicativo y llego a la conclusion de que al implementarse el
empowerment debe contarse con el apoyo de los jefes y asi lograr que se acepte el
proyecto. Asi también para que esta herramienta sea transferida en cada uno de los
niveles se debe tener en cuenta la eleccion de los trabajadores pues seran quienes lideren

en sus equipos y con ello se produzcan cambios en la estructura organizacional.



Maza (2013), plantea “Evaluar la productividad del servicio que brinda una tienda
departamental exclusiva a través del nivel de satisfaccion de sus clientes”. Este estudio
buscé conocer la productividad de servicio brindado mediante el estado de satisfaccion
de sus clientes y de fijar la razén que le otorgan los clientes a todas las funcionalidades
que constituyen el servicio para asi lograr crear una estrategia que incremente el nivel
de satisfaccion. La metodologia empleada fue la descriptiva y estuvo basado en el
analisis de casos. Se concluye que la calidad del servicio mediante el nivel de
satisfaccion de sus clientes es de una puntuacion de 8.62; asimismo consideraron como
el atributo mas importante para elegir hacer compras en una tienda la velocidad de

respuesta, atributo que tuvo como puntuacion 8.30.

Navarro (2012), en su estudio "Satisfaccion laboral y su influencia en la productividad,
en la Delegacion del Poder Judicial de la Ciudad de Quetzaltenango, México", realiz6
una investigacion descriptiva, transversal, para establecer la atribucién de conveniencia
en el lado laboral con productividad. Al concluir que no hay influencia, se recomiendan
mediciones periddicas para cambiar satisfaccion del personal a través de la capacitacion

permanente de los colaboradores.

Segun Villagbmez (2012), escribio la tesis titulada "Satisfaccion laboral de los
trabajadores y su participacion en la productividad de las empresas Alvarado sector
automotriz del Ecuador”. Busco determinar el vinculo entre la productividad y la
satisfaccion laboral. Dentro de las dimensiones analizadas tomaron: la Motivacion y el
Desarrollo Humano que, mediante una encuesta inicial, obtuvieron entre la escala Baja
y Muy Baja el 45% y 43% respectivamente. En conclusion, hay varias diferencias de
género dentro de la sociedad, pero esto no sucede en los departamentos. Por lo tanto, la
implementacion del proyecto se refiere a politicas y estandares dirigidos a cultivar una

mejor productividad por medio de empleados satisfechos de la organizacion o sociedad.

D’Armas, Cequea y Chavez (2011), se expresaron como parte de la tesis "Satisfaccion
del personal y productividad laboral en la division de plantas de Caruachi de Edelca,
Venezuela", intervinieron 67 colaboradores de la Division de Plantas. Hay un impacto
en la productividad en el area de ingenieria: sueldos, satisfaccion laboral, y motivacion;

Para la gestion se tomaron las dimensiones: capacidad de respuesta y calidad. Concluye



que la satisfaccion personal no incide en el personal, refiriéndose a lo negativo de su
productividad.

Todos estos trabajos han sido tomados en cuenta porque en alguna medida aportan a la
investigacion efectuada ya sea porque involucran a una de las variables o sus
dimensiones o porque se han considerado conceptos principios y técnicas relevantes
para lograr el éxito de las organizaciones para reducir el tiempo en que se brinda una
respuesta Optima a los usuarios y descongestionar el nimero de administrados, en
nuestro caso, a la espera de atencion.

En cuanto a las teorias, enfoques donde se enmarca la investigacion empezamos por los
elementos esenciales del Empowerment que son: la obligacion de hacer frente a los
resultados, el dominio al momento de tomar decisiones, los recursos materiales
destinados a la actuacion, la informacién y conocimientos necesarios; y las habilidades
del individuo empoderado; teniendo en cuenta los principios que Kaplan & Norton
sefialan: 1. Asignacion de obligaciones en las actividades por llevar a cabo, 2.
Asignacion del dominio y obligaciones en cuanto a sus labores, 3. Establecer modelos
de calidad, 4. Llevar a cabo capacitaciones para alcanzar patrones de excelencia, 5.
Proporcionar los conocimientos que se necesiten, 6. Proporcionar una evaluacién del
cumplimiento de las labores, 7. Llevar a cabo un reconocimiento de las metas que se
alcancen, 8. Mostrar confianza en los trabajadores, 9. Otorgar espacios para el proceso,

10. Que se suscite una colaboracion digna y respetuosa. (Ramirez, 2013).

El autor Abascal (2010) refiere que, al interior de las actividades de trabajo, la energia
puede aumentar o disminuir segun el trato para con los empleados dentro de la
organizacion.

Segin el autor Fernandez (2010) Empowerment significa “empoderar a los
subordinados de una empresa” revistiéndolos de poder y autoridad. El empowerment es
una herramienta cuyo uso permitira a los servidores ser mucho mas eficientes, eficaces
y efectivos a la hora de brindar el servicio. Se tiene que trabajar en el mejor
cumplimiento del sistema de gestion actual, el cual debe estar acorde a las nuevas
necesidades de los usuarios. Esto conllevara a un mejor aumento en la productividad del

servicio brindado.



También, segun (Ramirez, 2013) se debe tener en cuenta en este contexto a las
caracteristicas del Empowerment como que fomenta las nuevas ideas, las decisiones son
tomadas en equipo, potencia los puestos laborales, se requiere de empleados capacitados
que estén preparados para asumir obligaciones, los empleados sienten responsabilidad
por sus labores y por el buen funcionamiento de la empresa, los sujetos resuelven sus
complicaciones de manera activa, los grupos de trabajo progresan al lograr buenos
rangos de productividad, la estructura de la organizacion permite a los empleados llevar
a cabo sus labores, todos los integrantes de los grupos de trabajo manejan y procesan
informacion, el liderazgo permite que se suscite la participacion, el lider no obliga a que
se sigan sus pautas; es decir actGa con democracia, los miembros del grupo de trabajo
acttan disciplinadamente y demuestran compromiso y que se respetan y valoran los

aportes de todos los integrantes del equipo de trabajo.

También debemos poner énfasis, segin (Ospesalud, 2017) en los requisitos del
empowerment entre los que mencionamos a la satisfaccion personal: Pues la labor debe
tener relevancia y debe ser satisfactoria, debe tener en cuenta valores, debe incrementar
las capacidades y se debe asumir obligaciones; la Responsabilidad: los empleados deben
contraer obligaciones por las actividades que llevan a cabo, teniendo como referencia
de apoyo al gerente; el Coaching: Los jefes deben orientar, apoyar e instruir a los
empleados para que puedan mejorar su desempefio profesional; la Autoestima: El
trabajador debera ser escuchado y atendido por sus superiores; la Participacion: Se
reforzard la comunicacion entre jefes y trabajadores; el Control: Se dard segun la
personalidad de cada individuo; la Medicion: Cada persona podra tener conocimiento
de su desempefio y de la mejorar manera que debera llevar a cabo; el Alcance del
control: Desarrollo del autodominio de cada uno de los trabajadores; el Trabajo en
equipo: Creacion de grupos de trabajo para la toma de decisiones; la Interdependencia:
conservacion de las relaciones interpersonales y la solucion de diferencias sin la
participacion de la alta direccion; la Formacion técnica: Para cada uno de los empleados;
el Sentido comercial en toda la organizacion: Lo percibido por el cliente se incrementa
segun el trato brindado por los trabajadores de la organizacion y la Tecnologia. Al
aplicarse la técnica del empowerment, la organizacion se reviste de capacidad para
afrontar los desafios de la globalizacion; ofreciendo incrementar la satisfaccion y

confianza de los trabajadores de la empresa, aumenta las obligaciones, el poder y las



responsabilidades, permite el incremento del ingenio y disminuye el miedo al cambio la
existencia de una autoridad compartida; es decir, todos ayudan a lograr la meta
establecida, mejora las vias de comunicacion y fortalece los vinculos interpersonales,
aumenta el deseo de cooperacion en todos los individuos y dota de dinamismo al proceso
de tomar decisiones oportunas y eficaces

Segun (Ramirez, 2013) los pasos para implementar el Empowerment son los siguientes:
a. Lograr el soporte de los jefes en el proyecto, b. Plantear la vision del proyecto y hacer
participes a todos, c. Perfeccionar las estrategias de la empresa y compartirla con los
trabajadores, d. Formar grupos de trabajo continuamente, e. Fomentar el liderazgo y el
autodominio entre los miembros del grupo de trabajo, f. Plantear de forma adecuada los
puestos de trabajo, g. Esbozar de forma puntual los objetivos de la empresa y de cada
uno de sus integrantes, h. Crear canales de comunicacion, i. Crear sistemas para medir
el rendimiento de los colaboradores y j. Establecer sistemas de retribucion. Al crearse
un grupo eficiente, se deduce un proceso de desarrollo con las siguientes fases: Fase 1:
Se reclutan a los sujetos, quienes tienen sus propios objetivos, no comparten
obligaciones y no afrontan los cambios. Fase 2: Grupos: Los individuos logran
desarrollar una identidad de grupo, van a establecer sus funciones y propoésitos; y
plantean sus reglas para laborar en manera conjunta. Fase 3: Equipo: los grupos de
trabajo se centraran en el objetivo; es decir demostraran compromiso.

Actualmente las empresas quieren desarrollar al interior de su organizacién una
administracion basada en la estrategia; por ello es vital que éstas acepten el uso de
mecanismo que se puedan adoptar rapidamente y que permitan alcanzar buenos
resultados en poco tiempo. (Riquelme, 2018)

Ahora para referirnos a nuestra segunda variable en estudio debemos tener claro que los
Servicios "son labores o acciones que se brindan en venta o renta y su caracteristica
esencial es la intangibilidad” (Riquelme, 2018).

Los Servicios Publicos son aquellas tareas u érganos dotados de personalidad juridica y
creados por la carta magna o por ley para satisfacer regular y continuamente a las

necesidades del publico sea directa o indirectamente. Ruiz, J. (2010).

Cuyas caracteristicas segun el autor Ruiz (2010) son las siguientes: 1. La suministracion

del mismo debe regirse bajo un criterio técnico gerencial, considerando las funciones
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del proceso, 2. Su funcionamiento deber ser permanente, 3. Debe primar el interés de la
sociedad ante los fines econémicos de las entidades que proporcionan el servicio.

Entre los componentes fundamentales de los Servicios Publicos, segun (Alvarado, 2013)
tenemos: Iniciar una investigacion para esclarecer asuntos de su competencia, puede ser
de oficio o a pedido de parte; revisar acciones de inconstitucionalidad, medidas
cautelares y otras actividades o recursos judiciales; llevar a cabo una conciliacion
cuando se susciten diferencias de materia de su ambito; velar por las personas privadas
de su libertad, o que se encuentren detenidas; monitorear derechos de la poblacion

indigena, entre otros.

La productividad persigue el logro una mejor utilidad de los recursos a través de un plan
determinado, correcto y eficiente para administrar la productividad. Chiavenato, (2011
p.222). Garcia, (2011, p.17). “La productividad es un sistema para producir mejor, mas
que producir mas” Gutiérrez, (2014, p.21).

Gutiérrez, (2014), manifiesta que la productividad es el resultado generado durante un
proceso. Incrementar la productividad es lograr los resultados esperados teniendo en
cuenta los recursos usados en su elaboracion. Estudiar la productividad tiene el beneficio
de aumentar sus niveles de productividad porque causa un efecto positivo creciente en
el ambito de la entidad un valor que se traduce en la produccion de servicios de alta
garantia y el crecimiento del sector, estabilidad laboral, permanencia de la empresa,
disminucion de costos, aumento de ganancias y bien de todos.

Para aumentar la productividad, es indispensable contar con personal altamente
comprometido con la entidad.

Para Almeida y Olivares, (2013, p.31) existen tres dimensiones empleados relacionados
con la productividad: Eficiencia, que quiere decir el uso 6ptimo de lo asignado a los
colaboradores, en forma eficiente anulando el uso indebido de tiempos y bienes,
logrando una elevada calidad del bien, y con una utilizacién adecuado de equipos y
maquinas. Lograr los niveles productividad deseados se realiza con el factor humano.
La eficiencia se ha convertido en parte de las normas para medir el resultado final de
una actividad del sector. (Gutiérrez et al, 2014, p.) Concluy6é con los resultados
obtenidos por medio de la relacion con los recursos usados. La otra dimension es la
Eficacia, es el logro de objetivos, estandares o programas de ventas o produccion

pronosticadas. Para Gutiérrez, (2014, p.30) Son actividades planificadas y lo logrado.
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Para Almeida y Olivares, (2013, p.32) la eficacia esta centrada en fines, objetivos y
estrategia. Segun Garcia, (2011, p.17) “es una relacion entre productos alcanzados y
metas establecidas”. Cruelles, (2013, p.11) indic6, “nivel del logro de objetivos. Se logra
la satisfaccion del cliente, el publico muestra una buena aceptacion, el cliente percibe
que el servicio es el adecuado y el cliente se muestra satisfecho con el servicio brindado.
Para Tovar (2017) La capacitacion, experiencia y entrenamiento Se encuentran
relacionados con la productividad; siendo entonces el recurso humano vital en el éxito
de las empresas (p. 198).

Es una relacién entre resultados logrados y los resultados planificados; es una medicion
del nivel de logro de los objetivos deseados. La efectividad tiene 2 aristas: una primera
sobre el nivel de logro de una habilidad con mas acercamiento al limite de la calidad
maxima. El otro al porcentaje de logro (% de efectividad): ;Cuantos llegaron? (Diaz,
1999 p.56). El servidor esta capacitado, los recursos materiales son aptos, se llevan a
cabo las operaciones de forma correcta y se llevan a cabo de forma idonea los
procedimientos.

La productividad de los servicios publicos se debe a la Administracion Publica. Asi
también es el medio a través del cual el ente estatal compensa las desigualdades de la
ciudadania a la que sirve.

Las caracteristicas de la productividad de servicio son la ejecucion de sus metas, cumplir
con sus fines de creacion; debe ser apto para utilizarse, debe brindar soluciones a las
exigencias, y debe brindar frutos.

Otro elemento implicante es la continuidad lo cual requiere que los empleados lleven a
cabo eficientemente su labor, los beneficios a ellos mismos y sobre todo al cliente. Los
empleados son también clientes de sus comparieros de trabajo; es decir se suscita un
“servicio al cliente interno”. Finalmente, también implica la accesibilidad en el aspecto
geografico, el cliente debe obtener facilmente el producto dentro de un espacio;
considerar el factor tiempo y que se trata de una comprension cultural.

Entre las razones para que existan métodos para mejorar la productividad de los
servicios se encuentran los aspectos éticos del profesional, consigo mismo y con la

sociedad y el aumento de la variabilidad de la préctica.
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Se puede mencionar la Gestion de Calidad (SGC) Basado en Procesos — ISO 9001,
(Blog9001, 2014) la definicion de calidad va méas alla de los caracteres fisicos y
funcionales, pues implica su inclusion integral en los procesos de la organizacion. Esta
definicion actual se relaciona con lograr la excelencia en la gestion, mejorando
continuamente y renovando la gestién de la misma en todo aspecto (compras, servicio,
empleados.)

Ello implica lograr satisfacer a todos los involucrados con la organizacion, esto es los
clientes, los accionistas, la sociedad. Los fundamentos de los modelos son construidos
en base a principios y valores en el desempefio de las labores.

Por lo antes expresado cabe manifestar que la gestion publica dirigida a los ciudadanos,
busca generar frutos y valor pablico, lo que se transforma en motores de la gestion
publica, y permite el crecimiento hacia la gobernanza. Considerando que esto no es
lineal, pues el crecimiento es indistinto en las administraciones central, regional y local,
es decir, el crecimiento y los fallos son las consecuencias personales de las
organizaciones en cada nivel de gobierno; en especial en los gobiernos a nivel local, en
donde se han ocasionado transformaciones administrativas, los mismos que son sefiales
de que se esta dando una innovacion. En esta evolucion es importante observar que la
intervencion de los gestores publicos en la transformacién ocasionada, donde la
obligacion que han asumido es el poder llevar a cabo resoluciones de corte politicoy /

0 técnicos con el solo objetivo de accionar una politica.

De acuerdo a lo indicado el problema queda enunciado: ;De qué manera influye el
empowerment en la productividad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial
de Vira, 2019?

Este estudio ha sido realizado para poder contribuir en la teoria del empowerment y en
la productividad de servicio. Para ello, obtendremos informacion veraz y transparente
de la gestion publica, ayudando asi a contribuir a contrarrestar el creciente descontento
de los ciudadanos para con los actores politicos.

En cuanto a las justificaciones propias de la investigacion se justifica de manera practica
ya que permite, a través de los resultados que se han obtenido, hacer las reformas
necesarias y asi obtener un mejor desarrollo del entorno de trabajo; todo ello gracias a

la aplicacion consistente de toda la estructura, objetivos, politicas y procedimientos que
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involucra al empowerment. También ayuda a mejorar la relacién entre empowerment y
productividad de servicio de los municipios, pues estos influyen notoriamente a la hora
de prestar el servicio por parte de los gobiernos locales, aplicando de ser el caso medidas
correctivas en caso las municipalidades se desvien de la buena gestion.

Esta investigacion esta basada en la idea basica de una propuesta metodoldgica que
establezca acciones de empoderamiento, con un plan de sistematizacién integral. Los
ciudadanos deben ser conscientes de los derechos y obligaciones que les incumben para
que estas politicas y presupuestos asignados prevalezcan, sobre el interés privado.

Esta investigacion tiene una justificacion epistemoldgica porque es parte de un
paradigma constructivista de la teoria de sistemas sociales de Luhmann, la misma que
identifica que existen sociedades que pueden desarrollarse con sus propios recursos.
Bajo esta teoria la sociedad es observada y orientada hacia un sistema politico. La
contribucion de esta investigacion es brindar conceptos claros para organizar la politica

y tomar decisiones sobre la productividad de los servicios.

La hipotesis es: Existe relacion significativa entre el empowerment y la productividad
de servicio, de tal manera que influye positivamente en la productividad de servicio al

usuario de la Municipalidad Provincial de Viru, 2019

El objetivo general que persigue es: Determinar la relacion entre el Empowerment y la
productividad de servicio al usuario de Municipalidad Provincial de Vira, 2019. Por lo

tanto, se plantea de manera especifica los siguientes objetivos:

e Analizar la productividad de servicio en el sistema de gestion actual de la
Municipalidad Provincial de Vird, 2019.

e Analizar y establecer las dimensiones de empowerment a desarrollar en base a la
problematica de productividad de servicio de la Municipalidad Provincial de Vir,
2019.

e Implementacion del plan de empowerment para mejorar la productividad de
servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Vird, 2019.

e Analizar la productividad de servicio posterior a la implementacion del
empowerment en el sistema de gestion de la Municipalidad Provincial de VirQ,
2019.
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METODO

2.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo:

Estudio aplicativo, puesto que se implementara un plan de empowerment a través

de capacitaciones y talleres con el propodsito de resolver la problematica

encontrada en el estudio.

Disefio de Investigacion

Es pre-experimental; puesto que vamos a conocer la relacion existente entre la

variable independiente y la variable dependiente, y posteriormente analizar y

comparar el comportamiento productivo de los servicios estudiados antes y

después de la implementacion del plan de empowerment.

M: 01 x 02

X Estimulo

o1

Donde:

M: Muestra participante

O1: Observacién Empowerment

02: Observacion Productividad de servicio

X: Plan de Empowerment

v

02
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2.2. Operacionalizacion de variables

Variable Independiente: Empowerment

Para Santa Cruz (2015) Deriva del poder de capacitar, permitir, etc. a través del
empowerment que las empresas entregan a sus trabajadores toda la informacion

indispensable para formar y desarrollar habilidades nuevas. (p. 17)

Variable Dependiente: Productividad de servicio
Para (Hernandez y Rodriguez, S., 2011), La productividad resulta a partir de un

adecuado uso de los recursos en funcion con los servicios y productos producidos.
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Variable Independiente

Variable independiente: Emp owerment

tecnologia e informacion
indispensable para formar

v desarrollar

habilidades. (p. 17)

nuesas

cumpliendo con sus
funciones en cada

uno de sus pussios

1 = Muy bajo, 2 = Bajo, 3 = Medio
4 = Alto, 5 = Muy alto

Motivacion

Toma de decisiones
Escala de Likert

1 = Muy bajo, 2 = Bajo, 3 = Medio
4 = Alto, 5 = Muy alto

S - ESCALA
. DEFINICION DEFINICION _
VARTABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOEES DE ,
MEDICION
Para Santa Cruz (2015) El |Herramienta Trabajo en equipo
empoderamiento deriva del |utilizada en diversos Liderazezo Escala de Likert
poder, capacitar, permitir, | sistemas 1 = Muy bajo. 2 = Bajo, 3 = Medio
entre otras dimensiones, |productivos; con la 4= Alto, 5 = Muy alto
por medio del | finalidad de saber v
empowerment las | controlar a través de Nivel de Confianza
entidades ceden a sus |indicadores si las - ORDINAL
| Desarrollo h o Escala de Likert
colaboradores toda  la |personas estan

Fuente: Elaboracion Propia.
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Variable Dependiente

Productividad Actual

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIAEBLE DIMENSIONES INDICADORES .
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Para (Hernandez v| La variable
o Formacion v Metas cumplidas

= Rodriguez, S..| productividad de . Ti ogramad RAZON

= o _ Entrenamiento iempo programado y

5 2011), La| servicio sera medida

W

=z productividad es el| a través de las

:f resultado de la| dimensiones

ij adecuada eficiencia, eficacia y

= e .. Tiempo realizado

2 utilizacién de los| efectividad. - - 100 .

= Tiempo de Trabajo Tiempo programado RAZON

5 TECUTSO0S en

=

32 funcién con los

;-i_ productos v

= 5EVICIOS

=

n 1 - -

e producidos Efectividad Productividad Anterior RAZON

5 x 100

-

Fuente: Elaboracion Propia.

18




2.3. Poblacién y muestra

Poblacion
Est4 comprendido por 44 empleados publicos

TRABAJADORES TOTAL PORCE;I)\)ITAJE
CONDICION
Hombres Mujeres
NOMBRADOS 12 6 18 45
CAS 16 6 22 55
TOTAL 28 12 40 100

Fuente: Cuadro de Asignacion de Personal Municipalidad Provincial de Vira.

Tabla 4

Poblacidn de servidores entre funcionarios y empleados relacionados con el tema

de investigacion.

Muestra
Es determinada con el uso de la formula siguiente:
. Z’N.pg
" (N-DE*+Z%pg

Doénde:

np = Tamano de la muestra inicial

N = Poblacion =44
Z = Nivel de confianza =1.96
E = Error permitido =0.05
p = Probabilidad éxito =0.5
q = Probabilidad fracaso =0.5

Se obtiene: n =39.57  Ajuste: n = 40
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Muestreo:
Para determinar la muestra se utilizé el muestreo no probabilistico
Criterios de inclusion

Trabajadores nombrados y contratados por CAS relacionados con el tema de

investigacion.

Trabajadores que asisten normalmente a desempefiar sus labores.

Criterios de exclusion
Empleados que no se encontraron en su centro de labores por estar haciendo uso

de vacaciones o licencia de diverso tipo.

Unidad de analisis
Servidor en condicién de nombrado y/o contratado en la modalidad contractual

CAS relacionados con el tema de investigacion.
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2.4. Técnica, herramientas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas e Instrumentos

empowerment para mejorar

la productividad de servicio
al usuario de la

Municipalidad Provincial de

Capacitacion

Evaluacién

ITEM OBJETIVO TECNICA | INSTRUMENTO | RESULTADO
Analizar la productividad de
servicio en el sistema de Revision Formatos para ii?jif: Zlgg:zslzz
1 gestion actual de la determinar -
Municipalidad Provincial de Documental productividad productividad
o del servicio
Viru.
Analizar y establecer los
indicadores de
empowerment a desarrollar Establecer
2 en base a la problematica de | Encuesta Cuestionario indicadores de
productividad de servicio de Empowerment
la Municipalidad Provincial
de Vira.
Implementacion del plan de L
Definicion de

causas criticas
que afectan en la
productividad de

Virl

Municipalidad Provincial de

. servicio
Viru, 2019
Analizar la productividad de
servicio posterior a la Se calcula |
implementacion del - Formatos para € calcula fa
4 | empowerment en el sistema | ~eViSion determinar nueva
., Documental L productividad de
de gestion de la productividad servicio

Fuente: Elaboracion Propia
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2.5. Procedimiento

Para analizar la productividad de servicio en el sistema de gestion actual de
la Municipalidad Provincial de Vird, 2019 se consider6 3 servicios
especificos y se observo el avance segun el Plan Operativo Institucional.
Para analizar y establecer las dimensiones de empowerment a desarrollar en
base a la problematica de productividad de servicio de la Municipalidad
Provincial de VirQ, 2019. Se recurri6 a los trabajos previos a nivel nacional e
internacional respecto de las variables en estudio identificandose 3
dimensiones para la variable.

Para la implementacion del plan de empowerment para mejorar la
productividad de servicio al usuario de la municipalidad, se recurri6 a autores
de tesis y articulos cientificos disefiandose el més adecuado para el logro del
objetivo de investigacion.

Para analizar la productividad de servicio posterior a la implementacion del
empowerment en el sistema de gestion, se considerd informacion brindada
por el municipio para comprobar los resultados de un antes y un después y
analizar su eficiencia, eficacia y efectividad.

2.6. Métodos de analisis de datos

a) E

b) E

stadistica Descriptiva:
Elaboracion en una hoja de célculo Excel de la matriz de los datos

valorados, sobre empowerment y productividad de servicio.

Preparacion de figuras estadisticas.

Distribucion de frecuencias: Usando el software Excel, se elaboraron
tablas y grafico de barras.

stadistica Inferencial:
Se usé del SPSS v 24 para la contrastacion de las hipétesis formuladas en

esta investigacion.

Para determinar el tipo de datos segun su distribucion de normalidad se
aplicara la Prueba de Kolmogorov-Smirnov, con 5% de nivel de
significancia. De acuerdo a ello se eligié la formula estadistica mas
adecuada para determinar la relacién de variables y dimensiones en

estudio.
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2.7. Aspectos éticos

Se tiene en cuenta principios y valores como politica de integridad en salvaguarda
de la confidencialidad protegiendo la identidad de los informantes para evitar todo

tipo de suspicacia o represalias ante las conclusiones obtenidas del estudio.
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1. RESULTADOS

3.1. Eleccidn del servicio a Analizar

La Municipalidad Provincial de VirQ, ofrece una serie de servicios que intentan

cubrir las demandas de los usuarios.

Para ello se tomé en cuenta el Reporte de Reclamos de Setiembre a diciembre del

2018 (Anexo 11), el mismo que se muestra en la tabla siguiente:

Tabla 5: Resumen de Reclamos Setiembre - diciembre 2018

Reclamos Frecuencia % % Acum.
Conformidad de Obra 156 28.3% 28.3%
Licencias de Edificacion 127 23.0% 51.3%
Licencias de Funcionamiento 98 17.8% 69.0%
Pago de Recibos 37 6.7% 75.7%
Consulta de Predios 34 6.2% 81.9%
Papeletas de Transito 26 4.7% 86.6%
Emision de Partidas de Nacimiento 18 3.3% 89.9%
Emision de Partidas de Matrimonio 18 3.3% 93.1%
Emision de Partidas de Defuncion 18 3.3% 96.4%
Reconstruccion de Cambios 10 1.8% 98.2%
Consulta de Tramites 5 0.9% 99.1%
Residuos Solidos 3 0.5% 99.6%
Inscripcion Participacién Ciudadana 2 0.4% 100.0%

Fuente: Anexo 9
Como puede apreciarse existen 3 servicios de informacién que acumulan el 69% del

total de reclamos.
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De acuerdo a la tabla anterior se muestra la figura del diagrama de Pareto

Reclamos por Servicio. Setiembre-Diciembre 2018

g
=
=
o
-]
=
b
a
a
=3
a
=
=z
=<
o

‘Ems’én Emision |
= de |
| Consuit
| Pago de
ade asde
| 5t RS b radios | Transitol
: redios | Transito | - : 5 | bio os |~
on amiento | Nacimie| Matrim | Def i 5 Ciudada
nto onio c na

Fig.0. Diagrama de Pareto de Reclamos en Servicios de la Municipalidad
Fuente: Tabla 05

Se tomaron los 3 tres servicios por acumular el mayor % de reclamos (alrededor del 70%)
Veamos la produccion de los servicios en el | trimestre del 2019

Tabla 6: Produccidn de Servicios, | trimestre Municipalidad Provincial de Vira, 2019

SERVICIOS PRODUCCION PORCENTAJE
| TRIMESTRE (%)

Licencias de funcionamiento de locales comerciales 30 21.42

Licencias de edificacion 50 35.71

Conformidad de obra y declaratoria de edificacion 60 42.87

Sin variaciones

Total 140 100.00

Fuente: Municipalidad Provincial de Viru

Interpretacion: En la Tabla 6 se visualiza que en lo que concierne a produccion de servicios
predomina Conformidad de obra y declaratoria de edificacion sin variaciones edificacion
con un 42.87% (60 licencias) seguida de las licencias de edificacién con un 35.71% (50
licencias) y finalmente Licencias de funcionamiento de locales comerciales con un 21.42%

(30 licencias).
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3.2. Descripcion del proceso productivo

Tabla 7
USUARIO QUE SOLICITA DIVISION DE REGAUDAGION Y GERENCIA DE
OFICINADE TRAMITE | ORIENTACION TRIBUTARIA
LICENCIA DE ADMINISTRACION ALCALDIA
DOCUMENTARIO | (ENCARGADA DE ELABORACION
FUNCIONAMIENTO Lo, TRIBUTARIA

REVISAY
RECEPCIONA
SOLICITUD DE

LICENCIA,

PREVIO PAGO DE

TRAMITE
DOCUMENTARIO

Fuente: Municipalidad Provincial de Viru



3.3. Diagrama de Operaciones (DOP)

Tabla 8

DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO PRODUCTIVO DEL SERVICO

Diagrama N° 01

SERVICO:

LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO TIEMPO EN DIAS

Servicio |

Solicitud de licencia de
funcionamiento

Oficina de tramite
documentario

Division se Recaudacon
y Orientacién tributaria

Gerencia Administrativa

Tributaria
Alcaldia
Alcaldia
RESUMEN DEL DIAGRAMA
SIMBOLO SIGNIFICADO |CANTIDAD
OPERACION 6
o TOTAL 6

Fuente: Propia tomando como base la descripcion de operaciones de la Municipalidad Provincial de

Vird.
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3.4. Cursograma Analitico
Licencias de funcionamiento’
A continuacion, mostramos el cursograma, del servicio de licencia de funcionamiento

CURSOGRAMA DE LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO - DETALLADO

Descripcién Actividades Op. Ctr. . | Tiempo (s)

Informe sobre la ubicacién Mesa de Partes
Informar a usuario de requisitos y llenado de formatos
Facilitar formulario para fotocopias

Revisar requisitos

0060

o0ipboppbio0 n0ooBo/00000 cJO0gOA0N 0000003

100 p e il 30y owIIo gl gyyugans 41304031

Recepcionar expediente

Registrar expediente en cuaderno
Registrar expediente en hoja de tramite
Derivar Expediente

W (0 |~ || |8 W (k=

Recepcionar expediente

[y
(=)

Registrar en cuaderno

Jury
[

Derivar a Direccion de Rentas

[y
M

Revisar expediente

[y
w

Emitir proveido

14 |Derivar a catastro para inspeccién

15 |Recepcionar expediente

B |k | = LA R LA WA NN | W= || M| W

16 |Registrar expediente en cuaderno

17 |Inspeccionar establecimiento

M
]

18|Informa a rentas

19 |Recepcionar informe

20|Registrar Informe

21|Derivar a Direccion de Rentas

22 |Revisar informe

23 |Proveer para cubrir y emitir licencia

24|Informar al usuario
25 |Emitir boleta de venta

26|Recepcionar dinero
27|Contar dinero

28| Adjuntar copia de boleta de venta

29|Elaborar licencia

30|Derivar licencia a direccion

31|Derivar licencia a alcaldia

32 |Recepcicnar licencia

33 |Firmar

34| Derivar licencia firmada a Rentas

35|Recepcionar licencia

U0|00DOP |00 000U000000|000000000L0000OR0E
qidlqlalailalal<d]4d<< 4444 q9/<4//(AD A< < 5

0:0,01016/010/010:0-0:610:0,00,0:0.6:610-010 (10 01010 |0

Pl | =2 |G LA = [ LA (L = b= (= [ B[ | D[N =

36 |Entregar licencia a usuario

TOTAL

[y
N
Q

Fuente: Municipalidad Provincial de VirQ



El cual codmo se puede apreciar consta de:

- 36 actividades

- 120 minutos de tiempo efectivo

Licencia de funcionamiento - Reducido

Actual No. 1
RESUMEN # |Tpo
¥ Operaciones 26| 86
D Revisidn 3 13
= Tralado 5 17
[D|Esperas 2] 4 Fecha: 28/05/2019
WV |Almacenamiento
TOTAL 36| 120

Fuente: Municipalidad Provincial de Viru



3.5. Andlisis de la Productividad Actual — Estudio de Tiempos

En esta fase del estudio se realizd la toma de tiempos por servicio considerando el
| TRIMESTE, antes de la Implementacion del Empowerment.

Tabla 9: Muestra de toma de tiempos, Municipalidad Provincial de Viru, 2019

SERVICIOS PRODUCCION TIEMPO TIEMPO PORCENTAJE
| TRIMESTRE ESTANDAR DE (%)
DE ENTREGA

ENTREGA  Real por
Por solicitud  solicitud

10 dias

Licencias de funcionamiento 18 10 dias 18 dias 60%
de locales comerciales 12 10 dias 10 dias 40%

35 10 dias 20 dias 70%
Licencias de edificacion 15 10 dias 10 dias 30%
Conformidad de obra 'y 45 10 dias 17 dias 75%
declaratoria de edificacion 15 10 dias 13 dias 250
Sin variaciones
Total 140 100

Fuente: Municipalidad Provincial de Viru

Interpretacion: En la Tabla 09 se visualiza que en lo que concierne a produccion de
servicios predomina el incumplimiento de obra y declaratoria de edificacion sin variaciones
edificacién con un 75% con respecto al plazo establecido (45 licencias), seguida de las
licencias de edificacion con un 70% (35 licencias) y finalmente Licencias de funcionamiento

de locales comerciales con un 60% (18 licencias).

30



Productividad de Servicio Municipalidad Provincial de Viru antes de la

Implementacion del Empowerment - | Trimestre - Eficiencia

Tablal0: Licencias de funcionamiento de locales comerciales Municipalidad

Provincial de Viru

TIEMPO TIEMPO
SERVICIOS SSEFS{'&%S ESTANDARPOR | REAL CUMP'Z(',/';’)”ENTO 'NCUMP('O‘/:;V”ENTO
SERVICIO (Dias) (Dias)
18 18 60%
10
12 10 40%
TOTAL 30
Fuente: Municipalidad Provincial de Vira
EFICIENCIA DEL SERVICIO
35 30
© 30
=
w 25
<§( 20 18 18
% 15 12
S 10 10
Z 10
z
303 I 60% I 40%
0 —
LFLC TOTAL

B SERVICIOS SOLICITADOS

TIEMPO REAL (Dias)

B INCUMPLIMIENTO(%)

M TIEPO ESTANDAR POR SERVICIO (Dias)

CUMPLIMIENTO(%)

Figura 01: Grafico de distribucion de eficiencia y porcentajes de la
productividad de servicio.

Fuente: Tabla 9: Muestra de toma de tiempos.

Interpretacion: En la Tabla 10 y Figura 01 se visualiza que la eficiencia en la

productividad de servicio Licencias de edificacion representa el 40% (10 servicios)

brindados en el tiempo estandar y un 60 % de ineficiencia (18 servicios) brindados

fuera del tiempo estandar.
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Tabla 11: Licencias de edificacion Municipalidad Provincial de Viru

TIEMPO
servicios | ESTANDARITIEMPO | ¢ j\ipy (MIENTO | INCUMPLIMIENTO
SERVICIOS | ¢ 3/ |~ 1TADOS POR REAL ) )
SERVICIO | (Dias) 0 .
(Dias)
35 20 70%
LE 10
15 10 30%
TOTAL 50

Fuente: Municipalidad Provincial de Viru

60
50
40 35
30

20
10

L.EDIFICACIONES

10

20

LE

EFICIENCIA DEL SERVICIO

v

B SERVICIOS SOLICITADOS

TIEMPO REAL

(Dias)

H INCUMPLIMIENTO(%)

15
10

50

30%

TOTAL

TIEPO ESTANDAR POR SERVICIO (Dias)

CUMPLIMIENTO(%)

Figura 02: Grafico de distribucidn de eficiencia y porcentajes de la productividad de

servicio.

Fuente: Tabla 9: Muestra de toma de tiempos, Municipalidad Provincial de Viru, 2019

Interpretacion: En la Tabla 11 y Figura 02 se visualiza que la eficiencia en la

productividad de servicio de Licencias de funcionamiento de locales comerciales

representa el 30% (15 servicios) brindados en el tiempo estandar y un 70% de

ineficiencia (35 servicios) brindados fuera del tiempo estandar.
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Tabla: 12 Conformidad de obra y declaratoria de edificacion Sin variaciones
Municipalidad Provincial de Viru

TIEMPO | 1 1evipo
SERVICIOs| SERVICIOS | ESTANDAR | 20" | CUMPLIMIENTO | INCUMPLIMIENTO
SOLICITADOS | POR SERVICIO : (%) (%)
. (Dias)
(Dias)
45 17 75%
10
15 13 25%
TOTAL 60

Fuente: Municipalidad Provincial de Viru

EFICIENCIA DEL SERVICO

70

60
50 45

60

40
30
17

15
20 10 13

10 . 75% I 25%
O [

CODESV TOTAL

.L.CONFORMIAD DE OBRA

W SERVICIOS SOLICITADOS m TIEPO ESTANDAR POR SERVICIO (Dias)
TIEMPO REAL (Dias) CUMPLIMIENTO(%)
B INCUMPLIMIENTO(%)

Figura 03: Grafico de distribucion de eficiencia y porcentajes de la productividad de
servicio.

Fuente: Tabla 9: Muestra de toma de tiempos, Municipalidad Provincial de Viru,
2019

Interpretacion: En la Tabla 12 y Figura 03 se visualiza que la ineficiencia en la
productividad de servicio de Conformidad de obra y declaratoria de edificacion

representa el 75% (60 servicios) brindados fuera del tiempo estandar.
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Productividad del Servicio Municipalidad Provincial de Vird antes de la
Implementacion del Empowerment - | Trimestre - Eficacia

Tabla: 13 Licencias de funcionamiento de locales comerciales Municipalidad
Provincial de Viru

TIEMPO TIEMPO
SERVICIOS SERVICIOS ESTANDAR REAL EFICACIA | INEFICACIA
SOLICITADOS | POR SERVICIO y (%) (%)
. (dias)
(dias)
18 18
10
12
TOTAL 30

Fuente: Municipalidad Provincial de Viru

EFICACIA DEL SERVICIO
40
30
30

20

18 18
10 12 10
10
l 180% I 100%
0 |

LFLC TOTAL

Titulo del eje

L.LOCALES DE FUNCIONAMIENTO

B SERVICIOS SOLICITADOS ETIEPO ESTANDAR POR SERVICIO (Dias)
TIEMPO REAL (Dias) EFICACIA (%)
m INEFICACIA (%)

Figura 04: Gréfico de distribucion de eficacia y porcentajes de la productividad
de servicio.

Fuente: Tabla 9: Muestra de toma de tiempos, Municipalidad Provincial de
Viru, 2019

Interpretacion: En la Tabla 13 y Figura 04 se visualiza que la eficacia en la
productividad de servicio Licencias de locales de funcionamiento representa el 100%
(12 servicios) brindados en el tiempo estandar y un 180 % que equivale a decir un 80%
de ineficacia (18 servicios) brindados fuera del tiempo estandar.
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Tabla: 14 Licencias de edificacion Municipalidad Provincial de Vira

TIEMPO
seErvicios | ESTANDAR | TIEMPO | cpioncia | INEFICACIA
SERVICIOS SOLICITADOS POR REAL (%) (%)
SERVICIO (dfas) ° 0
(dias)
LE 10
15 10 100%
TOTAL 50
Fuente: Municipalidad Provincial de VirQ
EFICACIA DEL SERVICIO
60
50
<D 50
G4 3
(@]
§ 30 -
= 15
2 20 10 10
— 10 . 200% I 100%
0 ||
LE TOTAL

B SERVICIOS SOLICITADOS

TIEMPO REAL

B INEFICACIA (%)

(Dias)

EFICACIA (%)

H TIEPO ESTANDAR POR SERVICIO (Dias)

Figura 05: Gréfico de distribucion de eficacia y porcentajes de la productividad

de servicio.

Fuente: Tabla 9: Muestra de toma de tiempos, 2019

Interpretacion: En la Tabla 14 y Figura 05 se visualiza que predomina la ineficacia

en la productividad los servicios brindados de Licencias de edificaciones; representa

el 200 % que es equivalente a un 100% mas del tiempo estandar para (35 servicios) y

el 100 % de eficacia en (15 servicios) brindados en tiempo estandar.
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Tabla 15: Conformidad de obra y declaratoria de edificacion Sin variaciones

Municipalidad Provincial de Viru

EFICACIA | INEFICACIA
(%) (%)

TIEMPO TIEMPO
SERVICIOS SSEII-\;:\G%SSS ESTANDAR POR REAL
SERVICIO (dias) (dias)
45 17
10
15 13
TOTAL 60

Fuente: Municipalidad Provincial de VirQ

70
60
50 45
40
30

20 17

10
10
0 []

CODESV

CONFORMIDAD DE OBRA

B SERVICIOS SOLICITADOS

EFICACIA DEL SERVICIO

15 13

170% I 130%

TIEMPO REAL (Dias) EFICACIA (%)

B INEFICACIA (%)

60

TOTAL

B TIEPO ESTANDAR POR SERVICIO (Dias)

Figura 06: Grafico de distribucion de eficacia y porcentajes de la productividad

de servicio.

Fuente: Tabla 9: Muestra de toma de tiempos, 2019

Interpretacion: En la Tabla 15 y Figura 06 se observa que predomina la ineficacia en

la productividad de totalidad de los servicios brindados de Conformidad de obra y

declaratoria de edificacion; representa el 170 % maés que es equivalente a un 70% maés

del tiempo estandar para (45 servicios) y un 130 % mas que es equivalente a un 30 %

mas del tiempo estandar para (15 servicios).
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3.6. Implementacion del Plan de Empowerment y causas que afectan a la productividad del servicio

Causas que afectan a la productividad del servicio

Se recopilé informacion de los servidores que estan a cargo de brindar el servicio, acerca de sus funciones, el cumplimiento de los
mismos, logros alcanzados durante el tiempo de permanencia en el puesto. Del mismo modo fueron encuestados para determinar el

nivel de empowerment y posteriormente la implementacion del mismo aplicado a traves de capacitaciones.

INICIO
1* Presentacion del Plan de N N _ 3° ldentificacion de las causas
Empowerment 2* Analizar funciones y evaliar que afectan la productividad ——»

la competencia alcanzar de servicio.

5" Organizador grafico. Esquema de
las causas  que afectan la 4 Exposicidn: Descripcién de, |
productividad. Arbol de problemas causas del problema
y analisis caracteristicas, analisis del arbol
del problema,

sHubo
aprendizaje
sianificativo?

o BN 3
RETROALIMENTACION -
LR 1

-—GETROA LIMENTACION

L 4

ZLos servidores
socializan sus
productos y servicios
evidenciando la
capacidad?

7° SISTEMATIZACION b
METACOGHNICION DE LO
TRABAJADO.

s

6% Individualmente v en equipos
aplican lo aprendido para ejercer
sus funciones y ejecutar tareas

Fuente: Elaboracion Propia
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C1:

C2:

C3:

C4:

C5:

Cé6:

Tabla 16

Pareto a base de lluvia de ideas

168.0

151.2

134.4

117.6

100.8

84.0

67.2

50.4

33.6

16.8

100.0%

90.0%

80.0%

70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

-10.0%

y e

C1 C2 C3 C4 C5 C6

Recurso humano no posee el perfil del cargo

Mal manejo de los recursos econémicos financieros
Estructura Organica no adecuada la gestion publica moderna
Falta de Liderazgo transformacional en la Alta Direccion
Falta de delegacion de poder de decision

Falta de compromiso institucional.
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Tabla 17

Nivel de la variable Empowerment antes de su Implementacion

ESCALA DE MEDIDA DE LA

VARIABLE EMPOWERMENT DISTRIBUCION

RANGO NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIJE
17 30 MUY BAJO 0 0.0%
31 44 BAJO 10 25.0%
45 58 MEDIO 19 47.5%
59 71 ALTO 9 22.5%
72 85 MUY ALTO 2 5.0%
TOTAL 40 100.0%

Fuente: Base de datos obtenidos con la aplicacion de cuestionarios y procesados con
el SPSS v 24

NIVEL DE LA VARIABLE 1 EMPOWERMENT

20 50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%

0%

MUY BAIO BAIO MEDIO ALTO MUY ALTO

s FRECUENCIA  ==@==PORCENTAIE

Figura 07: Grafico de distribucion de frecuencias y porcentajes por niveles de la

variable Empowerment

Fuente: Tabla 17
Interpretacion: En la Tabla 17 y Figura 07 se visualiza que el nivel de Empowerment
es predominantemente Medio con 47.5% (19 encuestados) el nivel Bajo con 25% (10

encuestados), luego el grado Alto con 22.5% (9 encuestados) finalmente para el nivel
Muy alto hay un 5.0% (2 encuestados).
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Dimensiones de empowerment a desarrollar en base a la problematica de

productividad de servicio.
Tabla 18

Dimensiones de empowerment

DIMENSIONES DE EMPOWERMENT

LIDERAZGO DES’SI\RA'Z?\]'E)LO MOTIVACION
NIVEL  FRECUENCIA %  FRECUENCIA %  FRECUENCIA %
MUY BAJO 0 0.0% 0 0.0% 1 2.5%
BAJO 20 50.0% 8 20.0% 11 27.5%
MEDIO 8 20.0% 21 52.5% 20 50.0%
ALTO 8 20.0% 9 22.5% 6 15.0%
M_‘% 4 10.0% 2 5.0% 2 5.0%

Fuente: Aplicacién de instrumento y SPSS v 24

DIMENSIONES DE EMPOWERMENT

MOTIVACION

DESARROLLO HUMANO

LIDERAZGO

= MUYBAJO mBAJO mMEDIO ©ALTO mMUYALTO

Figura 08: Distribucion de las frecuencias de las dimensiones de empowerment

Fuente: Tabla 18

00
(V]
()]
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DIMENSIONES DE EMPOWERMENT

MOTIVACION 2. 15.00%

l!

DESARROLLO HUMAN®.O 22.50% )
LIDERAZGOO. 20.0%

mMUYBAIO mBAIO mMEDIO ©ALTO mMUYALTO

Figura: 09 Distribucion de porcentaje por niveles de cada dimension de

empowerment

Fuente: Tabla 18

Interpretacion: En la Tabla 18 y Figuras 8 y 9 se visualiza que el nivel de liderazgo
es predominantemente Bajo con 50.0% (20 encuestados) seguido del nivel Medio y
Alto con 20.0% (8 encuestados), respectivamente finalmente el nivel Muy alto con
10.0 % (4 encuestados), el nivel de desarrollo humano es predominantemente Medio
con 52.5% (21 encuestados) seguido del nivel Alto con 22.5% (9 encuestados), el nivel
Bajo con 20.0 % (8 encuestados) y finalmente el nivel Muy alto con 5.0% (2
encuestados) El nivel de motivacion es predominantemente Medio con 50.0% (20
encuestados) seguido del nivel Bajo con 27.5% (11 encuestados), el nivel Alto con
15.0 % (6 encuestados), el nivel Muy alto con 5.0% (2 encuestados) y finalmente el

nivel Muy bajo con 2.5% (1 encuestado).



Productividad de Servicio Municipalidad Provincial de Viru después de la

Implementacion del Empowerment — Il Trimestre

Tabla: 19 Muestra de toma de tiempos, 2019

TIEMPO

] ESTANDAR T'EDMEPO
PRODUCCION DE PORCENTAIJE
SERVICIOS Il TRIMESTRE ENTREGA ENTREGA (%)
- Real por
Por solicitud solicitud
10 dias
15 8 dias
Licencias de funcionamiento 20 10 dias 10 dias 33.33%
de locales comerciales 10 dias 66.67%
10 dias
50 9 dias
10 dias 71.43%
20 10 dias
Licencias de edificacion 28.57%
40
25 10 dias 10 dias
Conformidad de obra 'y 10 di 8 di 61.54%
declaratoria de edificacion 1as 1as
S; o 38.46%
in variaciones
180 100.00

Total

Fuente: Municipalidad Provincial de Viru
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Tabla: 20 Productividad de Servicio después de la Implementacién del

Empowerment — Il Trimestre — Eficiencia

TIEMPO TIEMPO
SERVICIOS SSEFQ{IT?BESSS ESTANDAR POR | REAL
SERVICIO (dias) (dias)

CUMPLIMIENTO | INCUMPLIMIENTO
(%) (%)

15 8 33%
10
30 10 67%
TOTAL 45

Fuente: Municipalidad Provincial de Vira

EFICIENCIA DEL SERVICIO

50 45
@)
E 40
§ 30
2 30
3
S 2 15
= 10 ¢ 10
2 10
- l 33% 67%

0

LFLC TOTAL
m SERVICIOS SOLICITADOS m TIEPO ESTANDAR POR SERVICIO (Dias)
TIEMPO REAL (Dias) CUMPLIMIENTO(%)

B INCUMPLIMIENTO(%)

Figura 10: Grafico de distribucion de eficienciay porcentajes de la productividad

de servicio.

Fuente: Tabla: 19 Muestra de toma de tiempos, Vira, 2019

Interpretacion: En la Tabla 20 y figura 10 se visualiza que en lo que concierne a
produccion de servicios después de la implementacion del Empowerment se logro con
cumplir los plazos dados por la Municipalidad incluso con entregas de licencias antes
del tiempo programado.

Licencias de funcionamiento de locales comerciales con un 67% mas productivo (15

licencias entregadas antes del tiempo programado).
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Tabla: 21

TIEMPO
servicios | ESTANDAR | TIEMPO | o\ i) iMIENTO | INCUMPLIMIENTO
SERVICIOS | 0" c1TADOS | POR REAL ) )
SERVICIO | (dias) g g
(dias)
50 9 71%
LE 10
20 10 29%
TOTAL 70

Fuente: Municipalidad Provincial de Vira

EFICIENCIA DEL SERVICIO

80 70
70
Z 60 50
g 50
O 40
[
5 30 20
- 20 10 9 10
10 71% 29%
o N
LE TOTAL
W SERVICIOS SOLICITADOS ® TIEPO ESTANDAR POR SERVICIO (Dias)
TIEMPO REAL (Dias) CUMPLIMIENTO(%)

B INCUMPLIMIENTO(%)

Figurall: Grafico de distribucién de eficacia y porcentajes de la productividad

de servicio.

Fuente: Tabla: 19 Muestra de toma de tiempos, Municipalidad Provincial de VirQ,
2019

Interpretacion: En la Tabla 21 y figura 11 se visualiza que en lo que concierne a
produccion de servicios después de la implementacion del Empowerment predomina
el cumplimiento de los plazos establecidos por la Municipalidad incluso con entregas

de licencias antes del tiempo programado.

Licencias de edificacion con un 71% mas productivo (50 licencias entregadas antes de

tiempo programado).
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Tabla: 22

TIEMPO
servicios | ESTANDAR | TIEMPO | oy io) MIENTO | INCUMPLIMIENTO
SERVICIOS | ¢ 0" [ C1TADOS POR REAL ) )
SERVICIO (dfas) i 0
(dias)
20 10 44%
10
25 8 56%
TOTAL 45

Fuente: Municipalidad Provincial de Viru

EFICIENCIA DEL SERVICIO

50 4
- 5
&
8 40
a
2 30 25
< 20
g 20
= 10 10 8
S 10
z l 44% 56%
9 o
(@)
CODESV TOTAL
B SERVICIOS SOLICITADOS H TIEPO ESTANDAR POR SERVICIO (Dias)
TIEMPO REAL (Dias) CUMPLIMIENTO(%)

B INCUMPLIMIENTO(%)

Figura 12: Grafico de distribucion de eficacia y porcentajes de la productividad

de servicio.

Fuente: Tabla 19 Muestra de toma de tiempos, Municipalidad Provincial de Viru, 2019

Interpretacion: En la Tabla 22 y figura 12 se visualiza que en lo que concierne a
produccion de servicios después de la implementacién del Empowerment predomina
el logro de los plazos programados por la Municipalidad incluso con entregas de

licencias antes del tiempo programado.

Conformidad de obra y declaratoria de edificacion sin variaciones edificacion con un

56% mas productivo (25 licencias entregadas antes del tiempo programado).
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Tabla: 23 Productividad de Servicio Municipalidad Provincial de Vira después de la

Implementacion del Empowerment — Il Trimestre - Eficacia

TIEMPO
sErvicios | ESTANDAR | TIEMPO | eoicncia | INEFICACIA
SERVICIOS | o5/ |CITADOS POR REAL %) (%)
SERVICIO (dias) g °
(dias)
15 8 80%
10
30 10 100%
TOTAL 45
Fuente: Municipalidad Provincial de Viru
EFICACIA DEL SERVICIO
50 45

o
z 40 20
S 30
<ZE 20 15
o 10 g 10
2 10 80% 100%
S . 6 6
" 0
(@] LFLC TOTAL

Titulo del eje

W SERVICIOS SOLICITADOS E TIEPO ESTANDAR POR SERVICIO (Dias)

TIEMPO REAL (Dias) EFICACIA (%)
B INEFICACIA(%)

Figura 13: Grafico de distribucion de eficacia y porcentajes de la productividad

de servicio.

Fuente: Tabla 19 Muestra de toma de tiempos, Municipalidad Provincial de VirQ,
2019

Interpretacion: En la Tabla 23 y figura 13 se visualiza que en lo que concierne a
produccion de servicios después de la implementacion del Empowerment se logré con
el cumplimiento de los plazos establecidos por la Municipalidad incluso con entregas
de licencias antes del tiempo programado.

Licencias de funcionamiento de locales comerciales con un 80% mas productivo (15

licencias entregadas antes del tiempo programado).
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Tabla: 24

TIEMPO
ESTANDAR | TIEMPO INEFICACIA
SERVICIOS SSEII:EZ\{'II'(XSCS)S POR REAL EFICACIA (%)
SERVICIO (dias) (%)
(dias)
50 9 90%
LE 10
20 10 100%
TOTAL 70
Fuente: Municipalidad Provincial de Viru
EFICACIA DEL SERVICIO

80 70
© 70
5 60 50
tt) 50
O 40
]
& 30 20
w20 10 9 10
510 90% I 100%

0

LE TOTAL

B SERVICIOS SOLICITADOS

TIEMPO REAL
W INEFICACIA(%)

(Dias)

TIEPO ESTANDAR POR SERVICIO (Dias)

EFICACIA (%)

Figura 14: Gréfico de distribucion de eficacia y porcentajes de la productividad

de servicio.

Fuente: Tabla 19 Muestra de toma de tiempos, Municipalidad Provincial de Viru, 2019

Interpretacion: En la Tabla 24 y figura 14 se visualiza que en lo que concierne a

produccion de servicios después de la implementacion del Empowerment predomina

el logro del alcance de los plazos programados por la Municipalidad incluso con

entregas de licencias antes del tiempo programado.

Licencias de edificacion con un 90% mas productivo (50 licencias entregadas antes de

tiempo programado).
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Tabla: 25

TIEMPO TIEMPO INEFICACIA
SERVICIOS ESTANDAR o
SERVICIOS | o5 \cITADOS | POR SERVICIO | REAL EFICACIA (%) o
- (dias) (%)
(dias)
40 10 100%
10
25 8 80%
TOTAL 65

Fuente: Municipalidad Provincial de Viru

EFICACIA DEL SERVICIO

70 65

=

8 60
50

g 40

=) 40

<9( 30 25

>

x 20

5 10 10 I 3

= 100% 80%

5 []

o

- CODESV TOTAL

W SERVICIOS SOLICITADOS E TIEPO ESTANDAR POR SERVICIO (Dias)

TIEMPO REAL (Dias) EFICACIA (%)

m INEFICACIA(%)

Figura 15: Graéfico de distribucion de eficacia y porcentajes de la productividad

de servicio.

Fuente: Tabla: Tabla: 19 Muestra de toma de tiempos, Municipalidad Provincial de
Viru, 2019.

Interpretacion: En la Tabla 25 y figura 15 se visualiza que en lo que concierne a
produccion de servicios después de la implementacidon del Empowerment predomina
el cumplimiento de los plazos establecidos por la Municipalidad incluso con entregas
de licencias antes del tiempo programado.

Conformidad de obra y declaratoria de edificacion sin variaciones edificacidén con un

80% mas productivo (25 licencias entregadas antes del tiempo programado).
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Analisis de la Productividad de Servicio Municipalidad Provincial de Viru después de

la Implementacion del Empowerment — I 'y Il Trimestre - Efectividad

Tabla: 26 PRODUCTIVIDAD DE SERVICIO ANTES DE LA IMPLEMENTACION
DEL EMPOWERMENT

SERVICIOS TIEMPO
SIOLIC Iies ESTANDAR | TIEMPO
SERVICIOS ANTES DE LA POR REAL | EFICIENCIA | INEFICIENCIA | EFICACIA | INEFICACIA
0, 0, 0, 0,
IMPLEMDEé\ILTACION SERVICIO (dias) (%) (%) (%) (%)
EMPOWERMENT (dlas)
18 18 60% 180%
10
12 10 40% 100%
35 20 70% 200%
10
15 10 30% 100%
45 17 75% 170%
10
15 13 25% 130%
TOTAL 140

Fuente: Municipalidad Provincial de Viru

EFECTIVIDAD DEL SERVICIO

25
20
15
10
5
60%1@% 0%100% 70%2(*% 0%100% 75%1“% 25%130%
0 - ] ||
LFLC LE CODESV
SERVICIOS
B TIEMPO ESTANDAR POR SERVICIO (Dias) ® TIEMPO REAL (Dias)
EFICIENCIA (%) INEFICIENCIA (%)
M EFICACIA (%) B INEFICACIA (%)

Figura 16: Gréfico de distribucion de efectividad y porcentajes de la productividad de
servicio.

Fuente: Tabla: 19 Muestra de toma de tiempos, Municipalidad Provincial de Viru,
2019.
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Interpretacion: En la Tabla 26 y figura 16 se visualiza que en lo que concierne a
produccion de servicios antes de la implementacion del Empowerment predomina el
incumplimiento de los plazos establecidos por la Municipalidad con entrega de

licencias después del tiempo programado.

Licencias de funcionamiento de locales comerciales representa el 60% de
incumplimiento (18 Licencias) y solo cumple con el plazo indicado el 40% (10

licencias) entregadas dentro del plazo.

Licencias de edificacion representa el 70% de incumplimiento (20 licencias)
entregadas fuera del tiempo programado y 30% (10 licencias) entregadas dentro del

plazo.

Conformidad de obra y declaratoria de edificacion sin variaciones edificacion
representa el 100% de incumplimiento (60 licencias) entregadas fuera del tiempo
programado.

Tabla: 27 PRODUCTIVIDAD DE SERVICIO DESPUES DE LA
IMPLEMENTACION DEL EMPOWERMENT

SERVICIOS

SERVICIOS TIEMPO
SOILIETADDE ESTANDAR | TIEMPO
DESPUES DE LA POR REAL | EFICIENCIA | INEFICACIA | EFICIENCIA | INEFICACIA
0, 0, 0, 0,
IMPLEMDEé\ILTACION SERVICIO (dics) (%) (%) (%) (%)
EMPOWERMENT e
15 8 33% 0% 80% 0%
10
30 10 67% 0% 100% 0%
50 9 71% 0% 90% 0%
10
20 10 29% 0% 100% 0%
40 10 44% 0% 100% 0%
10
25 8 56% 0% 80% 0%
TOTAL 180

Fuente: Municipalidad Provincial de Viru
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Figura 17: Grafico de distribucion de efectividad y porcentajes de la

productividad de servicio.

Fuente: Tabla: 19 Muestra de toma de tiempos, Municipalidad Provincial de Viru,
2019.

Interpretacion: En la Tabla 27 y figura 17 se visualiza que en lo que concierne a
produccidn de servicios después de la implementacién del Empowerment predomina
el cumplimiento de los plazos establecidos por la Municipalidad con entrega de

licencias antes del tiempo programado.

Licencias de funcionamiento de locales comerciales representa el 100% de
cumplimiento (45 Licencias) entregadas dentro del plazo programado.

Licencias de edificacion representa el 100% de cumplimiento (70 licencias) entregadas

dentro del tiempo programado.

Conformidad de obra y declaratoria de edificacion sin variaciones edificacion
representa el 100% de cumplimiento (65 licencias) entregadas dentro del tiempo

programado.
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| TRIMESTRE

Il TRIMESTRE

SERVICIOS

Tabla: 28

TIEMPO
soLicITADOs | ESTANDAR | TIEMPO | i iencia | INEFICIENCIA | EFICACIA | INEFICACIA | EFECTIVIDAD
(unidades) POk REAL (%) (%) (%) (%) (%)
SERVICIO (dias)
(dias)
18 18 60% 180%
12 10 40% 100% 40%
35 20 70% 200%
10
15 10 30% 100% 30%
45 17 75% 170%
15 13 25% 130%
15 8 33% 0%
30 10 67% 0%
50 9 71% 0%
10
20 10 29% 0%
40 10 62% 0%
25 8 38% 0%

Fuente: Municipalidad Provincial de Viru
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PRODUCTIVIDAD DE SERVICIO ANTES Y DESPUES DE LA IMPLENTACION DEL EMPOWERMENT

250%
200%
200%
180%
170%
150%
130%
100% 100% 100%400% 100%.00% 100%.00%
100% 90% 90%
75% 80% 80% 80% 80%
70% 67% 71%
60% 62%
50% 40% 40% 339 38%
30% 30% 25% ° 29%
I I % 0% I0° % %, 0% O‘V
0%
LFLC CODESV LFLC CODESV
| TRIMESTRE Il TRIMESTRE

W EFICIENCIA (%)  ®INEFICIENCIA (%) M EFICACIA (%) = INEFICACIA (%) ®EFECTIVIDAD (%)

Figura 18: PRODUCTIVIDAD DE SERVICIO ANTES Y DESPUES DE LA IMPLENTACION DEL EMPOWERMENT

Fuente: Tabla: 28 Muestra de toma de tiempos, Municipalidad Provincial de Viru, 2019.
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Interpretacion: En la Tabla 28 y figura 18 se visualiza la comparacion en lo que
concierne a produccion de servicios antes y después de la implementacion del

Empowerment.

Antes de la implantacion de empowerment predomina el incumplimiento de los plazos
establecidos por la Municipalidad con entrega de licencia después del tiempo
programado que representa el 60% y 70%, solo cumple con la entrega dentro del
tiempo programado el 30% y 40%.

Eficiencia: Solo cumple el 30 % y 40%.

Ineficacia: Predomina el 60 % y 70%.

Después de la implementacion del empowerment, se ve reflejado un aumento
sustancial en la productividad de servicios con una eficiencia que supera el 100%, con
el cumplimiento de los plazos establecidos por la municipalidad e incluso con entregas

de los servicios antes del tiempo estandar programado.
Eficiencia: 100%.

Eficacia: Supera el 100% de cumplimiento de los servicios e incluso con entregas antes

del tiempo estandar planteado por la municipalidad.
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DISCUSION

Luego de analizar la productividad de servicio en el sistema de gestion actual de la
Municipalidad Provincial de Viru, 2019, se obtuvo como resultado en promedio oscilaba
entre 30 a 40%, utilizando la revision documental como instrumento. Esto concuerda
con la investigacion de Chigne (2015) quien, al realizar la revision documental,
identificd una productividad inicial de 63%. La productividad busca conseguir una
mejor utilidad de los recursos mediante un planeamiento especifico, correcto y eficiente

para la gestion de la productividad. Chiavenato (2011 p.222).

Luego de analizar y establecer las dimensiones de empowerment a desarrollar en base
a la problemética de productividad de servicio se obtuvo como resultado que se
establecieron 3 dimensiones, las mismas que al ser analizadas luego de aplicar la
encuesta arrojaron en la escala Baja el 505% en Liderazgo, 20% en Desarrollo Humano
dimensiones Motivacion (45%) y Desarrollo Humano (43%). EI empoderamiento
deriva del poder, capacitar, permitir, entre otras dimensiones, por medio del
empowerment las entidades ceden a sus colaboradores toda la tecnologia e informacion

indispensable para formar y desarrollar nuevas habilidades. Santa Cruz (2015).

Analizar la productividad de servicio posterior a la implementacién del empowerment
en el sistema de gestion de la Municipalidad Provincial de Viru, 2019, se obtuvo como
resultado que la productividad alcanz6 el 100%, basado en la revisién documental
como instrumento. Esto concuerda con la investigacion de Chigne (2015) quien, al
realizar la revisién documental, identific6 una productividad inicial de 85% y de Moréan
R. (2014) quien lleg6 al 95%. La productividad busca conseguir una mejor utilidad de
los recursos mediante un planeamiento especifico, correcto y eficiente para la gestion
de la productividad. Chiavenato (2011 p.222).

55



CONCLUSIONES

Existe relacion significativa entre el empowerment y la productividad de servicio al
usuario de la Municipalidad Provincial de Vira, 2019 en la medida que el coeficiente de
correlacion es ,767**, en el nivel 0,00 (bilateral) la tendencia del empowerment con la
productividad del servicio al usuario tienen una asociacion lineal positiva. La
productividad es explicada por el empowerment en un 54.1% y en un 45.1% por otros

factores.

En la fase de exploracidn para proyectar este estudio se evidencié la productividad de
servicio en el sistema de gestion actual de la Municipalidad Provincial de Vira 2019,
en el primer trimestre del presente afio, la misma que enfrenta una serie de falencias,
como la ausencia de conexion entre superiores y empleados, falta de articulacion,
servidores poco capacitados o no cumplen con el perfil y la especialidad para el cargo
y esto se ve reflejado en un 30 % y 40 % de productividad en el cumplimento de los

servicios brindados.

Se han establecido como dimensiones de empowerment a desarrollar en base a la
problematica de productividad de servicio de la Municipalidad Provincial de Vird,
2019 al liderazgo, desarrollo humano y motivacion.

El nivel de liderazgo es predominantemente Bajo con 50% (20 encuestados) seguido
del nivel Medio y Alto con 20% (8 encuestados), finalmente el nivel Muy alto con 10.0
% (4 encuestados), el nivel de desarrollo humano es predominantemente Medio con
52.5% (21 encuestados) seguido del nivel Alto con 22.5% (9 encuestados), el nivel
Bajo con 20.0 % (8 encuestados) y finalmente el nivel Muy alto con 5.0% (2
encuestados) El nivel de motivacion es predominantemente Medio con 50% (20
encuestados) seguido del nivel Bajo con 27.5% (11 encuestados), el nivel Alto con 15%
(6 encuestados), el nivel Muy alto con 5% ( 2 encuestados) y finalmente el nivel Muy

bajo con 2.5% (1 encuestado).
Vistos los resultados es necesaria la implementacion de un plan de empowerment para

mejorar la productividad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Vir,
2019 (Plan en Anexos).
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La productividad de servicio posterior a la implementacion del empowerment en el
sistema de gestion de la Municipalidad Provincial de Vird, 2019; se ha visto mejorada.
Segun la comparacion de resultados obtenidos antes y después de su implementacion,
los tiempos estandarizados por la municipalidad en el cumplimento de servicio llegé al
100%, incluso un porcentaje de servicios se cumplieron antes del tiempo programado.
Con respecto a la eficiencia de los servicios antes de la implementacién de
empowerment alcanzaba el 30% y 40%, y un 60% a 70% de ineficacia., de igual manera
para la eficacia en los servicios estos llegaron a ejecutarse en un 30 % y 40%, generando
una ineficacia de 60 % y 70% Yy en algunos casos una ineficacia de hasta el 100%.
Después de la implementacion del Empowerment la eficiencia de los servicios mejord
notablemente esto llegaron a 100 % de cumplimiento, de igual manera la eficacia llegd
al 100% incluso super6 hasta en un 80% los tiempos programados, entregado el servicio
antes de tiempo, con esto queda demostrado que el empowerment si es una herramienta
atil para mejorar la productividad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial
de Vira.

57



VI. RECOMENDACIONES
Se propone las siguientes recomendaciones:

1. Al gerente Municipal se le recomienda implementar el empowerment como
herramienta de gestion para posibilitar que el servidor de la municipalidad tenga la
posibilidad de tomar decisiones y solucionar inconvenientes constantes que sucedan
en sus areas, lo que permitird delegar decisiones y a disminuir el tiempo en las

prestaciones de servicio a los usuarios.

2. Al Equipo Gerencial se le recomienda implantar una cultura de ensefianza y
aplicacion de las estrategias modernas de un sistema de gestibn como el

empowerment, por el impacto relevante en la productividad de los servicios

3. Al Equipo Gerencial se le recomienda ampliar su politica de brindar recompensas
y reconocimientos al servidor que sobresalga al cumplir sus funciones, asi como
incentivar la innovacion en el trabajo; a fin de optimizar las labores y la

productividad del sistema de gestion.
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ANEXOS

ANEXO 01

Cuestionario de Empowerment en la Municipalidad Provincial de Vira, 2019.
Instrucciones: El presente cuestionario tiene como objeto conocer su percepcion acerca del
Empowerment en la Municipalidad Provincial de Virg, 2019. Se pide conteste y evalue las

siguientes preguntas. Es importante sefialar que todas sus respuestas seran confidenciales.

DATOS DEMOGRAFICOS
Edad: (Afios cumplidos)

Género:

() Femenino (X) Masculino

Grado de instruccion:

() Primaria

() Secundaria

() Superior

() Otro: (Especifique)

EMPOWERMENT
A continuacion, se le pide encierre en un circulo un nimero para cada una de las
afirmaciones en la siguiente tabla, sefialando segin la siguiente escala valorativa:

1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = A veces, 4= Casi siempre, 5 = Siempre

Ne | ITEMS N CN | AV CS S

LIDERAZGO

Considero que los procedimicntos de la
1 | Municipalidad de Vird impiden o
retrasan la toma de decisiones en mi X
pucsto de trabajo.

Mis jefes inmediatos me respaldan en

2 | las decisiones tomadas en mi gestion X
con los administrados
1 Me siento cn la capacidad de brindar

una solucién pronta o inmediata ante un X
reclamo o solicitud del administrado

" Recibo apoyo de mis compaiieros para
 solucionar algan problema que esté 5
| atravesando un administrado

i’ Me siento preparado para cumplir o
| superar mis metas y asumir nucvas

. funciones

‘[ Considero las actividades diarias de mi

| puesto dc trabajo como una tarea ><
| retadora.
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DESARROLLO HUMANO

Cuando usted solicitad informacion al
personal de la institucidn, este lo aticndc
mancra rapida y eficiente

Estd de acuerdo de que el jele es una
picza primordial en el crecimiento v
desarrollo del empleado en el area de
trabajo

Usted observa que dentro de un drea de
trabajo hay colaboracion enire los
cmplecados

10

Esta de acuerdo de que el personal que
liene mayor experiencia en la institucion

i puede solucionar sus inquietudes de

forma mas precisa

11

Considera que la municipalidad se
preocupa por el desarrollo laboral de los
servidores

12

Cuento con los recursos neccsarios para
el cumplimiento de mis funciones.

MOTIVACION

13

los jefes y autoridades de la institucion,
motivan al personal para que realice sus
funciones diarias de manera correcta

14

la motivacion al personal ¢s un elemento
que influye en la calidad de servicio al
usuario

15

La capacitacion al personal, puede
ayudar en el correcto cumplimiento de
las funciones del servidor

16

Las decisiones del servidor pueden
influir en los objetivos de la institucion

17

Los jefes motivan al trabajador cuando
les permiten realizar acciones por sus
propios medios dentro de su éarca de
trabajo

X

;Muchas gracias por su tiempo y cooperacidén en el presente estudio!
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1L

ANEXO 02

Cuestionario de productividad de servicio de la Municipalidad Provincial de Virg,
2019.

Instrucciones: Mediante el presente cuestionario que tiene como finalidad adquirir o
recabar informacion de acuerdo a la apreciacion del servidor con respecto a las preguntas
elaboradas correspondiente a su area de labor sobre productividad de servicio
Responda usted con la veracidad, las respuestas servird para nuestra investigacion que se
realiza con el fin de proponer una mejora.
SEXO: (M) (F)
Marca con (X) tu respuesta de acuerdo a tu opinion.

DATOS DEMOGRAFICOS
Edad (afios)
Género:

() Femenino ( ) Masculino
Grado de instruccion:
() Primaria
() Secundaria
() Superior
( ) Otro:
PRODUCTIVIDAD DEL SERVICIO

A continuacién, se le pide encierre en un circulo un nimero para cada una de las
afirmaciones en la siguiente tabla sefialando seglin la siguiente escala valorativa:
1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo 3 = Ni de acuerdo y en desacuerdo, 4=

De acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo

OPCION DE
RESPUESTA

N° ITEMS TDA

TED [ED NA NDDA

FORMACION Y ENTRENAMIENTO

1 Sus conocimientos le dan scguridad para hacer su trabajo % ><
2 He podido aplicar en mi trabajo casi todo lo aprendido en

¢l entrenamicnto )<
3 Casi todos los temas/materias en el proceso de formacion

fueron apropiados para el trabajo que desempeiio >(
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4 El nivel de los contenidos cn ¢l proceso de formacion-
entrenamiento ha sido importante para mejorar. X
5 Antes de la formacion mi nivel de conocimientos era
insuficiente
TIEMPO DE TRABAJO X
6 El tiempo para revisar ¢l expediente de servicio es muy
lento. B
7 Las solicitudes son analizadas oportunamente. X
8 Las verificaciones dc campo son efectuadas B
oportunamente. ,X
9 El personal mantiene los estandares de tiempo para
verificaciones de campo. X
10 Las servicios se dan en los plazos establecidos
11 Las servicios se ejecutan cn destiempo
EFECTIVIDAD
12 Se hace el buen uso racionalizado de los recursos durante
el proceso de ejecucion de tarcas y desarrollo de
actividades
13 Los procedimientos que la instituciéon ha implementado
estdn normados para su éptimo cumplimiento
14 Se generan pérdida de materiales en el desarrollo de las
actividades laborales pues la supervision es deficiente X
15 El personal, Recurso Humano, encargado de las tarcas cs
insuficiente lo que limita la productividad >(
16 Durante ¢l desarrollo de las actividades la productividad
se limita por la carencia de recursos materiales )<
17 Durante el desarrollo de las actividades laborales los
recursos a utilizar se afectaron por que la infraestructura
no es la adecuada
18 La institucion conoce el tiempo empleado por el servidor
en actividades laborales precisos )(
19 | La ubicacion dc las herramicntas que utilizan los
servidores esta en lugar adecuado en su zona de trabajo ><
20 Supervisan los métodos de trabajo que se emplean para
simplificar con una mejor en la institucién >(
21 Los servidores de la institucion cumplen las mctas

65




establecidas en los tiempos planificados?

22 | El tiempo establecido para el cumplimiento de tareas es
inadccuado por las condiciones ambientales desfavorables

23 | La infracstructura de la institucion  limita los
procedimientos laborales pues los espacios son reducidos
para la manipulacion de las maquinarias

24 | El desempefio que tiene cada servidor es efectivo, lo que
afecta positivamente el crecimiento de la productividad I

25 | Los indices de atencion se incrementan por la calidad de ‘
servicio brindado | ’%

26 | La institucion incrementa su productividad por la calidad

de la mano de obra: reciben capacitacion constante

iMuchas gracias por su tiempo y cooperacion en el presente estudio!
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ANEXO 03

Prueba de Kolmogorov Smirnov de los puntajes sobre Empowerment y sus dimensiones y

la Productividad de servicio al usuario y sus dimensiones en la Municipalidad Provincial de

Vira, 2019.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

FORMAZIS TIEMP

FRODUCTI DESARE M ¥ O DE
EMPOWER DAL DE  LIDERA OLLOD MOTIVE EMTREMAEMI TRAB EFECTIM
MEMT SERMICIO IGO0 HUMANG  CIONM EMTO A10 Can

i 40 40 40 40 40 40 40 40
Pardme Media 51,90 8030 17,80 1665 1545 1415 1938 4678
oz Desvia 10741 14106 4479 3887 3129 3978 4516 8113
normal cidn
es?F  esténd

ar
Maxima Shzolut a2 132 234 JEE 10 J38 0 189 149
= a
diferen Positiv 421 155 234 166 10 12 128 056
cias a
Extrem  pegati -074 132 L1086 08 070 138199 - 149
as v
Estadistico de 421 132 234 166 10 135 194 143
pruekhs
Sig. asintitica q41e 07se oooe noFe Zo0ed 059¢ O00e 076

[hilateral)

a. La distribucidn de prueha ez normal .

b, Se calcula s partirde datos,

c. Correccidn de significacian de Lilliefors.

. Esto e= un limite inferior dela significacion verdadera.

Fuente: Cuestionario aplicado a servidores de la Municipalidad Provincial de Vird.
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Interpretacion

De los resultados vistos en la Tabla 17; se detecta el uso de pruebas no paramétricas, al
observar valores con significancia estadistica p <0.05 en la prueba de ajuste a distribucion
normal de Kolmogorov Smirnov con un nivel de significancia al 5% en varias dimensiones.
Por tanto, para calcular la relacién de empowerment y productividad de servicio al usuario

usaremos la distribucién estadistica correlacién Rho de Spearman.

Prueba de hipotesis general:

Empowerment y Productividad de servicio al usuario

Correlaciones

PRODUCTIMIDAD
EmMPOVERMENT DE SERICIO

Rhode EMPOWWERMERNT Coeficiente de 1,000 ri-ra
Spearman correlacian
Sig. (hilsteral) . falal]
il 40 40
PRODUCTIMDAD DE  Coeficientede JET 1,000
SERMCIO correlacidn
Sig. hilateral) 0o
i 40 40

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Base de datos obtenida con aplicacion de cuestionario y procesado en SPSS v 24

Interpretacion

Se observa que segun la correlacion Rho de Spearman existe relacion alta y significativa
entre las variables en estudio en la medida que el coeficiente de correlacion es ,767**, es
significativa en el nivel 0,00 (bilateral). En consecuencia, se aprueba la hipotesis de

investigacion y se rechaza la hipétesis nula.

En la figura, nos indica que la tendencia del empowerment con la productividad del servicio
al usuario tienen una asociacion lineal positiva. Segun el grafico de dispersion el

empowerment explica la productividad en un 54.1% y en un 45.1% por otros factores.
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Relacién entre liderazgo y productividad de servicio
Correlaciones

PRODUCTIMDAD
LIDERAZGD  DE SERMCIO

Rhode Spearman  LIDERATGO Coeficiente de correlacian 1,000 Sda™
Sig. (hilateral) 000
i 40 40
FRODUCTIMDAD DE Coeficiente de correlacian Sda™ 1,000
SERMICIO Zig. (hilateral) Ja0a
i 40 40

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

Fuente: Base de datos obtenida con aplicacion de cuestionario y procesado en SPSS v 24.

Interpretacion

Se observa que segun la correlacion Rho de Spearman existe relacion alta y significativa
entre liderazgo y productividad de servicio en la medida que el coeficiente de correlacién es
,849** es significativa en el nivel 0,00 (bilateral). En consecuencia, se aprueba la hipotesis

especifica.

En la figura 6, nos indica que las tendencias del liderazgo con la productividad del servicio
al usuario tienen una asociacion lineal positiva. Segun el gréfico de dispersion el liderazgo

explica la productividad en un 63.6% y en un 36.4% por otros factores.

Relacion  entre  Desarrollo Humano y Productividad de  Servicio

DESARROLLD  PRODUCTIMDAD

HUR AR DE SERMICIO
Rho de Spearman DESARROLLD Coeficiente de 1,000 JBa4™
HILI b AR O correlacian
Sig . thilateral) i 000
I 40 40
FRODUZTIMMDAD DE Coeficiente de 554 1,000
SERWCIO correlacian
Sig. thilateral ) 000
I 40 40

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Base de datos obtenida con aplicacién de cuestionario y procesado en SPSS v 24.
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Interpretacion

Se observa que segun la correlacién Rho de Spearman existe relacion alta y significativa
entre desarrollo humano y productividad de servicio en la medida que el coeficiente de
correlacion es ,654**, es significativa en el nivel 0,00 (bilateral). En consecuencia, se

aprueba la hipétesis especifica.

En la figura, nos indica que las tendencias del desarrollo humano con la productividad del
servicio al usuario tienen una asociacion lineal positiva. Segun el grafico de dispersion el

desarrollo humano explica la productividad en un 41.1% y en un 58.9% por otros factores.

Relacién entre motivacion y productividad de servicio

PRODUCTIADAD
MOTIVACION  DE SERMICIOD

Rhode Spearman MOTIVACIGN Coeficientede correlacion 1,000 a82"
=ig. (hilateral) . J0aa
M 40 40
FRODUCTIMDAD DE Coeficiente de correlacion a8z 1,000
ZERMCID =ig. (hilateral) .0g
M 40 40

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

Fuente: Base de datos obtenida con aplicacién de cuestionario y procesado en SPSS v 24

Interpretacion

En la Tabla 24 se observa gue segun la correlacion Rho de Spearman existe relacién alta 'y
significativa entre motivacion y productividad de servicio en la medida que el coeficiente de
correlacion es ,582**, es significativa en el nivel 0,00 (bilateral). En consecuencia, se

aprueba la hipotesis especifica.

En la figura, nos indica que la tendencia de motivacion con la productividad del servicio al
usuario tiene una asociacion lineal positiva. Segun el grafico de dispersiéon la motivacion

explica la productividad en un 34.7% y en un 65.3% por otros factores.

70



ANEXO 04

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS EXPERTO 1

APELLIDOS Y NOMBRES DEL AUTOR

TITULO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Roxana Martinez Llanos
Elmer Martinez Sanchez

Influencia del Empowerment en la
Productividad de servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de Vird, 2019.

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)

Para realizar cada una de las
pregunta se tuvo en cuenta la
Operacionalizacién 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
ambigledad en la respuesta

El nimero de preguntas es
adecuado

Las preguntas responden al
marca tedrico usado en la
investigacion

Las preguntas tienen
coherencia con el disefio de la
investigacion

Permite emitir con facilidad la
respuesta de los participantes

OBSERVACIONES

SUGERENCIAS/MEJORA

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO

FIRMA

ANDRES ENRIQUE RECALDE GRACEY

- ’.',fé-—,a..,—;;r;- L o
/ s

e

Fecha: Trujillo Mayo del 2019
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VALIDEZ DE INSTRUMENTOS EXPERTO 02

I

APELLIDODS Y MOMBRES DEL AUTOR

TITULD DEL TRABAID DE INVESTIGACION

Rizemna Martinez Llanos
Elrner Martinez Sanchez

Influencia del Empowerment y Iz
Productividad de servicio al usuaric de |z
Municipalidad Provincizl de Wing, 2013

En la simuente tabla mdique la respuesta: s1 concuerdo (3) no concuerdo (IN).
Asl como puede emitir para cada observacion una sugerencia de los itemns considerado

ITEMS Si concuerdo |5) Mo concuerdo (M)
Para realizar cada una de lzs preguntas
3] Tuwo =] Cuents la 5
Operacionalizacidn de lzs variables
Laz preguntaz responden a la varisble
(5] & estudiar o investigar 5
Las preguntas formuladas miden lo que
se desea investigar 5
La= preguntas son  relevantes oy
concretss con respecto al tama a 5
imyastigar
Existe claridad en |3 formulacicn de la 5
pregunta
Laz preguntazs provocan ambigisedad
en |3 respussts 5
El nimero de preguntas es adecuado
5
Laz preguntaz respondsn 2l omarco 5
tedrico usado en |3 investigacion
Las preguntas tienen coherencia con =l
disefio da Iz investizacion 5
Permite  emitir con  facilidad s
respuesta de los participantes 5
OBSERVACIOMES SUGEREMCIAS/MEJORA
APELLIDOS ¥ NOMEBRES DEL EXPERTO FIRMA
LLUICY WALERY CLAROS CAMPOS ;_, e |
[ i-..fl.. Eiag '#':' i
} e
Trujillo mayo del 2019
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VALIDEZ DE INSTRUMENTOS EXPERTO 03

APELLIDOS ¥ MOMBRES DEL AUTOR

TITULD DEL TRABAID DE INVESTIGACION

Roeana Martinez Llanos
Elrnier Martinez Sanchez

Influgncia  del Empowerment v I3
Froductividad de servicio al wsuario de |z
Murnicipalidad Provincial de Vird, 2019,

En la sigmente tabla mdique la respuesta: s1 concuerdo (3) no concuerdo (IV).
Azl como puede emtir para cada observacion una sugerencia de los Items considerado

ITEMS Si concuerdo (5) Mo concuerdo (M)
Para realizar cada una de las preguntas
e tuwo &M Cuernts Iz 5
Operacionalizacion de las variables
Laz preguntaz responden a la varizble
[s] 2 estudiar o investigar 5
Laz preguntas formuladas miden lo que
e dezea investigar 5
laz preguntas son  relevantes
Concretas con respecto al tema a 5
imvestigar
Existe claridad en |z formulacien de la 5
pregunta
Las preguntaz provocan ambiguedad
&n |a respussta 5
El nimero de preguntas es adecuado
5
Laz preguntas respondsn 2l marco
tedrico usado en la investigacion M
Laz preguntas tiemen coherencia con el
diseno de la investigacion 5
Permite emitir con facilidad la
respuesta de los participantes 5
OBSERVACIONES SUGEREMCIAS/MEJORA

APELLIDOS ¥ NOMEBRES DEL EXPERTO

FIRMA

PEDRO ARMANDO OLORTEGUI NUREZ

Trupllo mayo del 2019
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EESULTADO DE EVALUACION DE LOS ITEMS DE CADA EXPERTO

[ HOMEFODE ITELI=

EXFERTOS 1 F] 3 ] 3 [ T B ]
1. Experto | = 5 5 5 N 5 3 i) 3
2 Experto | = s 3 3 N 3 5 H 5
3. Experto | B 5 ] 5 5 5 3 H 3

Andres Enngue Fecalde Gracey

1. Exzperic | Grado: Doctor

Eszpecialidad: Admmstracion

Area de Inveshgacion: Gezhon publica

2. Experto | Lucy Valery Claros Campos

CGrado: hMamster

Eszpecialidad: Ing. Industrial

Area de Inwvestigacion:

. Experto Pedro Armando Olortegul Mufiez

Lid

Grado: Magister

Especialidad: Ing. Industrial

Area de Investigacion:

APLICACTON DEL COEFICIENTE DE FIABILIDAD DE HOLSTI
= i} donde

iy +nzdng’
k : DMmmero de expertos
M : Mumero de conicidencias entre expertos
1, :Nimero de preguntas realizadas que concnerdan al experto 1
1, : Numero de preguntas realizadas que concuerdan al experto 2

1, - Mimero de prepuntas realizadas que concuerdan al experto 3
Substitryendo en la fommula anterior

_3®
“T8+s+9 25

El coeficiente de fiabihidad del mstrumento es de 96% muy buena

Tecricamente entonces podemos obtener respuestas como

Resultado de aphear la formula Fiabihidad del Insrumento
Intervalo
<020 Pobre
021-040 Debil
0AT—0,60 Moderada
061-030 Buena
0.81-100 Iy tuana




ANEXO 05

Validez de Pearson variable 1

o - VALIDEZ
N ITEMS PEARSON
LIDERAZGO 0.92
1 Considero que los procedimientos de la Municipalidad de Virt impiden 0.89
0 retrasan la toma de decisiones en mi puesto de trabajo.
) Mis jefes inmediatos me respaldan en las decisiones tomadas en mi 0.83
gestion con los administrados.
3 Me siento en la capacidad de brindar una solucion pronta o inmediata 0.93
ante un reclamo o solicitud del administrado.
Recibo apoyo de mis compafieros para solucionar algin problema que
4 . .
esté atravesando un administrado. 0.93
5 Me siento preparado para cumplir o superar mis metas y asumir nuevas
funciones. 0.93
Considero las actividades diarias de mi puesto de trabajo como una
6 tarea retadora. 0.78
DESARROLLO HUMANO 0.99
7 Cuando usted solicitad informacion al personal de la institucion, este lo 0.58
atiende de manera réapida y eficiente.
3 Esta de acuerdo de que el jefe es una pieza primordial en el crecimiento 0.51
y desarrollo del empleado en el area de trabajo.
9 Usted observa que dentro de un area de trabajo hay colaboracién entre 0.48
los empleados.
Esta de acuerdo de que el personal que tiene mayor experiencia en la 0.75
10 | institucion puede solucionar sus inquietudes de forma mas precisa.
11 Considera que la municipalidad se preocupa por el desarrollo laboral de 0.83
los servidores.
12 Cuento con los recursos necesarios para el cumplimiento de mis 0.83
funciones.
MOTIVACION 0.89
13 Los jefes y autoridades de la institucion, motivan al personal para que 0.59
realice sus funciones diarias de manera correcta.
14 La motivacion al personal es un elemento que influye en la calidad de 0.56
servicio al usuario.
15 La capacitacion al personal, puede ayudar en el correcto cumplimiento 0.72
de las funciones del servidor.
16 !_as_ deg!siones del servidor pueden influir en los objetivos de la 0.56
institucion.
17 Los jefes motivan al trabajador cuando les permiten realizar acciones 0.72

por sus propios medios dentro de su area de trabajo.
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ANEXO 06

Validez de Pearson variable 2

N° ITEMS
FORMACION Y ENTRENAMIENTO 3
=)
1 Sus conocimientos le dan seguridad para hacer su trabajo. 0.99
2 He podido aplicar en mi trabajo casi todo lo aprendido en el entrenamiento. | 0.97
3 Casi todos los temas/materias en el proceso de formacién fueron | 0.99
apropiados para el trabajo que desempefio.
4 El nivel de los contenidos en el proceso de formacién-entrenamiento ha | 0.99
sido importante para mejorar.
5 Antes de la formacion mi nivel de conocimientos era insuficiente. 0.99
TIEMPO DE TRABAJO 0.88
6 El tiempo para revisar el expediente de servicio es muy lento. 0.58
7 Las solicitudes son analizadas oportunamente. 0.84
8 Las verificaciones de campo son efectuadas oportunamente. 0.83
9 El personal mantiene los estdndares de tiempo para verificaciones de | 0.83
campo.
10 Los servicios se dan en los plazos establecidos. 0.53
11 Los servicios se ejecutan en destiempo. 0.62
EFECTIVIDAD 0.93
12 Se hace el buen uso racionalizado de los recursos durante el proceso de | 0.52
ejecucion de tareas y desarrollo de actividades.
13 Los procedimientos que la institucion ha implementado estdn normados | 0.26
para su 6ptimo cumplimiento.
14 Se generan pérdida de materiales en el desarrollo de las actividades | 0.49
laborales pues la supervision es deficiente
15 El personal, Recurso Humano, encargado de las tareas es insuficiente lo | 0.73
que limita la productividad.
16 Durante el desarrollo de las actividades la productividad se limita por la | 0.57
carencia de recursos materiales.
17 Durante el desarrollo de las actividades laborales los recursos a utilizar se | 0.22

afectaron por que la infraestructura no es la adecuada
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18 La institucion conoce el tiempo empleado por el servidor en actividades | 0.39
laborales precisos.

19 La ubicacion de las herramientas que utilizan los servidores esta en lugar | 0.35
adecuado en su zona de trabajo.

20 Supervisan los métodos de trabajo que se emplean para simplificar con una | 0.63
mejor en la institucién.

21 ¢Los servidores de la institucion cumplen las metas establecidas en los | 0.61
tiempos planificados?

29 El tiempo establecido para el cumplimiento de tareas es inadecuado por las | 0.65
condiciones ambientales desfavorables.

23 La infraestructura de la institucion limita los procedimientos laborales pues | 0.40
los espacios son reducidos para la manipulacion de las maquinarias.

24 El desempefio que tiene cada servidor es efectivo, lo que afecta | 0.53
positivamente el crecimiento de la productividad.

25 Los indices de atencidn se incrementan por la calidad de servicio brindado. | 0.37

26 La institucion incrementa su productividad por la calidad de la mano de | 0.40

obra: reciben capacitacion constante.
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ANEXO 07
Confiabilidad Alfa de Cronbach Variable 1

o - ALFA DE
N ITEMS CRONBACH
LIDERAZGO

1 Considero que los procedimientos de la Municipalidad de Vird impiden 905
0 retrasan la toma de decisiones en mi puesto de trabajo.

) Mis jefes inmediatos me respaldan en las decisiones tomadas en mi 907
gestion con los administrados.

3 Me siento en la capacidad de brindar una solucion pronta o inmediata 905
ante un reclamo o solicitud del administrado.

4 Recibo apoyo de mis compafieros para solucionar algin problema que 1905
esté atravesando un administrado.

5 Me siento preparado para cumplir o superar mis metas y asumir nuevas 915
funciones.

6 Considero las actividades diarias de mi puesto de trabajo como una 912
tarea retadora.

DESARROLLO HUMANO

7 Cuando usted solicita informacion al personal de la institucion, este lo ,914
atiende de manera rapida y eficiente.

8 Esta de acuerdo de que el jefe es una pieza primordial en el crecimiento 916
y desarrollo del empleado en el area de trabajo.

9 Usted observa que dentro de un &rea de trabajo hay colaboracién entre 921
los empleados.
Est4 de acuerdo de que el personal que tiene mayor experiencia en la ,907

10 | institucion puede solucionar sus inquietudes de forma més precisa.

11 Considera que la municipalidad se preocupa por el desarrollo laboral de 905
los servidores.

12 Cuento con los recursos necesarios para el cumplimiento de mis 905
funciones.

MOTIVACION

13 Los jefes y autoridades de la institucion, motivan al personal para que ,907
realice sus funciones diarias de manera correcta.

14 La motivacidn al personal es un elemento que influye en la calidad de 914
servicio al usuario.

15 La capacitacion al personal, puede ayudar en el correcto cumplimiento 916
de las funciones del servidor.

16 !_as_ depisiones del servidor pueden influir en los objetivos de la 921
institucion.

17 Los jefes motivan al trabajador cuando les permiten realizar acciones 916

por sus propios medios dentro de su &rea de trabajo.
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ANEXO 08

Confiabilidad Alfa de Cronbach variable 2 ,873

- ALFA DE
o]
N ITEMS CRONBACH
FORMACION Y ENTRENAMIENTO

1 Sus conocimientos le dan seguridad para hacer su trabajo. 872

2 He podido aplicar en mi trabajo casi todo lo aprendido en el entrenamiento. 871

3 Casi todos los temas/materias en el proceso de formacion fueron apropiados para | .858
el trabajo que desempefio.

4 El nivel de los contenidos en el proceso de formacién-entrenamiento ha sido | 873
importante para mejorar.

5 Antes de la formacion mi nivel de conocimientos era insuficiente. 873

TIEMPO DE TRABAJO

6 El tiempo para revisar el expediente de servicio es muy lento. 869

7 Las solicitudes son analizadas oportunamente. 862

8 Las verificaciones de campo son efectuadas oportunamente. 857

9 El personal mantiene los estandares de tiempo para verificaciones de campo. 856

10 Los servicios se dan en los plazos establecidos. 871

11 Los servicios se ejecutan en destiempo. 870

EFECTIVIDAD

12 Se hace el buen uso racionalizado de los recursos durante el proceso de ejecucién | 862
de tareas y desarrollo de actividades.

13 Los procedimientos que la institucién ha implementado estan normados para su | .878
optimo cumplimiento.

14 Se generan pérdida de materiales en el desarrollo de las actividades laborales | 875
pues la supervision es deficiente.

15 El personal, Recurso Humano, encargado de las tareas es insuficiente lo que | 867
limita la productividad.

16 Durante el desarrollo de las actividades la productividad se limita por la carencia | .873
de recursos materiales.

17 Durante el desarrollo de las actividades laborales los recursos a utilizar se | .876
afectaron por que la infraestructura no es la adecuada.

18 La institucion conoce el tiempo empleado por el servidor en actividades | .874

laborales precisos.
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La ubicacion de las herramientas que utilizan los servidores estd en lugar

,873

19 .
adecuado en su zona de trabajo.

20 Supervisan los métodos de trabajo que se emplean para simplificar con una | .862
mejora en la institucion.

21 ¢Los servidores de la institucion cumplen las metas establecidas en los tiempos | 857
planificados?

99 El tiempo establecido para el cumplimiento de tareas es inadecuado por las | .856
condiciones ambientales desfavorables.

93 La infraestructura de la institucion limita los procedimientos laborales pues los | .871
espacios son reducidos para la manipulacion de las maquinarias.

24 El desempefio que tiene cada servidor es efectivo, lo que afecta positivamente el | 868
crecimiento de la productividad.

25 Los indices de atencion se incrementan por la calidad de servicio brindado. 871

26 La institucidn incrementa su productividad por la calidad de la mano de obra: | .877

reciben capacitacion constante.

80




Cuadro 5: Tabla ASME-VM : Caso Licencia de funcionamiento

ANEXO 09

Msn” s

Sivissan

;_:::z«wmﬁ‘w v de Recu

$iser
Hiiitan

i a,...itm
i £

o His
,,.mzm,;fm,‘fuufl'

H

et &
e

Gisakined

Informar sobre la ubicacién de mesa
de partes

patbithion S

ettt
e ds 1

Vigilancia

s

;e i
et

3 i

S
Srims

H
H
%+

frbees
Hage

&
# i3
1 mmzzfa

Informar a usuario requistos y lienado
de formatos

Mesa d= partes

Facilitar formulario para fotocopias Mesa de partes 1 S
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ANEXO 10

FOTOS DE CAPACITACIONES PLAN DE EMPOWERMENT
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ANEXO 12

PLAN DE EMPOWERMENT POR MEDIO DE TALLERES: 8 Sesiones con un total de 16 horas.

CONTENIDOS TEMATICOS SESIONES HORAS

FORTALECIMIENTO PERSONAL

PROYECTO DE VIDA = ;Cual es tu proyecto de vida?, vision de vida, Analisis FODA personal 1 2
CONOCIMIENTO DE = Definicion de Autoestima, Autoconocimiento, Auto concepto, Auto 1 2
Sl belishale aceptacion.

COMUNICACION = Definicion, Tipos y Estilos de comunicacion: Asertiva, Pasiva y Agresiva 1 2
ASERTIVA

RESILIENCIA = Conceptos basicos 1 2
LIDERAZGO = Definicion, tipos de liderazgo, caracteristica de un lider 1 2
TOMA DE = Definicién, ;CoOmo tomar una buena decision? 1 2
DECISIONES

SOLUCION DE = ,Como solucionar un conflicto?, Conciliacion y concertacion. 1 2
CONFLICTOS

TRABAJO EN EQUIPO = Diferencia entre grupo y equipo, ¢Como realizar un buen trabajo en 1 2

equipo?: Delegar, Tolerancia, Comunicacion.

TOTAL 8 16




SESION N°1: “PROYECTO DE VIDA”
DESCRIPCION SESIONAL

OBJETIVO:

Que los asistentes entiendan la prioridad de establecer un plan para su vida y lo
elaboren en base al conocimiento y empleo de sus capacidades, limitaciones,
oportunidades y amenazas que se les presente.

PROCEDIMIENTO:

Presentacion del taller. El trainer agradece a los asistentes y comenta el tema,
objetivos, items de la sesion y el tiempo que durara la sesion.

Aplicacion de Test

Dinamica de presentacion. Se inicia presentando la dinamica “La canasta revuelta”,
que incluye las consignas siguientes: Los asistentes formaran un circulo e
individualmente pediran el nombre a cada persona que estd a su costado, luego el
trainer escogerd a un asistente y si menciona “naranja” le indicara el nombre del
participante derecho, si dice “limén” el nombre del izquierdo, y si indica “canasta
revuelta” se moveran todos y se volvera a pedir los nombres.

Desarrollo del tema. Se aplicara una lluvia de ideas dando a cada asistente: tarjeta
y plumoén escribiendo: “; Qué entiendes por vision de futuro?”, pondra en sus tarjetas
la idea y las pegaré en un papelote hasta tener el concepto claro. Una vez aclarado
este punto se comentaran cuéles son los pasos para logra un plan de vida, invitando
a los asistentes a reconocer cual es el suefio que tienen, lo que tienen que hacer para
lograrlo y que capacidades, limitaciones y oportunidades y amenazas se le presentan
en el camino de alcanzar su suefio.

Trabajo individual: se le daré a cada asistente una hoja de trabajo, y deben preparar
un proyecto de vida personal, comunal o institucional de acuerdo al desarrollo de la
sesion.

Retroalimentaciéon: Al culminar su trabajo cada asistente mostrara su plan
espontaneamente, mejorando con ideas del resto.

Conclusiones. Se preparara un extracto de los aportes de todos los asistentes

Aplicacion del Post Test.
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DESARROLLO DEL TEMA
SESION No. 1: PROYECTO DE VIDA”

Carlos ¢Sabes

como elaborar un
proyecto de vida?

Bueno, primero tienes que saber
qué es lo que te gustaria lograr en
el futuro, tu suefio, eso se llama
"Vision de Futuro”

¢Y qué tengo que
hacer para alcanzar mi
sueio?
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4 N

Si ya tienes claro lo que quieres
alcanzar, entonces tienes que
esforzarte realizando actividades
que te permitan hacer fu suefio
realidad.

Para ello tienes que hacer un
andlisis de tfus fortalezas vy
debilidades, y ademds debes
tener en cuenta las cosas que te
permitan alcanzar tu sueio, es
decir, con que oportunidades
cuentas y también que cosas o
situaciones te pueden impedir
realizar tU suefio, a esto le
llamamos amenazas.

. /
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Y siguiendo este esquema puedes practicar

PROYECTO DE VIDA
NOMBRE: EDAD:

MI SUENO:

MIS CUALIDADES / FORTALEZAS MIS DEBILIDADES

¢QUIEN ME APOYA?/ OPORTUNIDADES ¢(QUE ME IMPIDE LOGRARLO?/
AMENAZAS




SESION N°2:

CONOCIMIENTO DE SI MISMO
DESCRIPCION SESIONAL

OBJETIVO:

Que los asistentes tengan claro la autoestima, y sus componentes, asi como

también reconozcan la importancia de valorarse a si mismo.
PROCEDIMIENTO:

e Bienvenida: El trainer agradece a los asistentes y comenta el tema, objetivos, items
de la sesion y el tiempo que duraré la sesion.

e Dinamica de motivacién. EIl trainer mencionard a los asistentes formar pares e
intercambiaran expresiones que valoren sus cualidades, terminaran con un abrazo
sincero mutuo. Luego cada asistente compartira su vivencia tenida.

e Aplicacion de Pre Test

e Desarrollo del tema. Se realizara una lluvia de ideas brindada a cada asistente tarjeta
y plumoén para responder a: “;Qué es la autoestima?”, y pondran sus tarjetas en el
papelote. Sobre las ideas claves se realizard una definicién con todos los asistentes.
El trainer mostrara tarjetas con la definicion de autoestima.

e Trabajo individual. Esta dindmica permitira a los asistentes reconozcan sus valores
personales. Recibirdn una hoja llamada “;Como soy? En la que escribirdn que
concepto propio tienen de ellos.

e Trabajo en equipo: Los asistentes conformaran grupos afines y se les dara un caso
para ser analizado y fundamentado.

e Relato de vivencia. Los asistentes indicaran su vivencia de la labor encomendada.

e Retroalimentacién: Se haran comentarios de las ideas consistentes.
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DESARROLLO DEL TEMA

SESION 2: “AUTOESTIMA”

“Es el amor y respeto hacia uno
mismo, es aceptarnos y querernos tal y
como somos”.

Se compone de:

“Autoconocimiento”

Es conocernos, conocer nuestras habilidades y necesidades, entender
cdmo y por qué actuamos y que percibimos.

Yo soy
bueno
para jugar

Yo
bailo muy
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“Auto concepto”

Son las creencias que poseemos de nosotros mismos y se exterioriza por medio
de nuestra forma de actuar.

ﬂ%
«Auto perdon”

Es lograr el perdon a uno mismo de errores realizados en el pasado, quitindonos
de sensaciones de culpa que no permiten nuestra felicidad.

Perdona lo que haya
que perdonar y

olvida los agravios.

~ J
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“Auto aceptacion”

Es aceptarnos y conocernos como somos.

«“;COMO SOY?”

OO

OO
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HOJA DE TRABAJO

“Caso para analizar”

Maria nacié un dia de esos, no la
esperaban; su mama no tenia con
qué vestirla.

Su papé queria un hijo “macho” y
no “chancleta” y se fue de casa a
“tomar” con los amigos.

Yo queriz. un varch,
on macho

Su mama lloraba por haber tenido
una hija mujer ya que iba a sufrir
tanto como ella, pues su esposo la
maltrataba.

Cuando fue el cumpleaiios de
Maria, nadie la saludo; si no hacia
los quehaceres de la casa le
gritaban y pegaban.

€s vnapena que haya
nacido
mujer,
vaa
sufrir
womo yo

Primero limpia

la asa,
despue’s
hablamos
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Nacié Javier, su hermanito, sus
padres se sintieron felices, hubo
fiesta.

No permitian que llorara, lo
cuidaban; Maria tenia que cuidarlo;
cuando un dia se cay6 de la cama,
la mama la castigo. ‘

En el colegio se quedaba dormida
y sin la tarea hecha; la profesora la
reganaba.

Maria terminé con mucha
dificultad su secundaria; ella quizo
estudiar una carrera corta pero no
pudo, pues Javier estaba en la
universidad.

IFlojal, pobres
Fus padre.r
se
sacrifican
por Fi

Me voy 2 la universidad,
no te olvides de
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CONTINUA LA HISTORIA:

¢Qué podria haberle pasado a Maria?

¢Qué piensa Maria de ella misma?

¢Maria podria sentirse importante? ;Por qué?

¢Como mejoraria Maria su auto definicién?
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HOJA DE TRABAJO
“CORAZON?”

Escribe dentro del corazdn los mas grandes errores que
hayas cometido en tu vida y que no te dan permiso para ser
feliz.
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SESION N°3:

“ESTILOS DE COMUNICACION?”

DESCRIPCION SESIONAL
OBJETIVO:

Que los asistentes entiendan la definicion de asertividad, diferenciando las
formas de comunicarse en forma Asertivo, agresivo y pasivo, adicionalmente
difundan la aplicacion del estilo asertivo.

PROCEDIMIENTO:

e Bienvenida: El trainer agradece a los asistentes y comenta el tema, objetivos, items
de la sesion y el tiempo que durara la sesion.

e Aplicacion de Pre Test

e Desarrollo del tema. Para iniciar la charla se realizard una lluvia de ideas brindada
a cada asistente tarjeta y plumon para responder a: “;Qué es el asertividad?”, iran
ubicando sus tarjetas en el papelote. Sobre las ideas importantes se realizara una
definicion con todos los asistentes. El trainer mostrard tarjetas con la definicion de
autoestima. Adicionalmente explicara que es asertividad.

e Trabajo en equipo. Los asistentes conformaran grupos afines y se les dara un caso
para ser analizado y fundamentado.

e Sociodrama: Los grupos escenificaran lo encomendado Yy los otros grupos indicaran
el estilo de comunicacion mostrado.

e Retroalimentacion. Se sintetizaran las ideas relevantes en el tema.

e Aplicacion de Post Test
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DESARROLLO DEL TEMA
SESION N°4:

“ESTILOS DE COMUNICACION”

(Es la  capacidad
exteriorizar emociones e
ideas, motivando nuestro
propio crecimiento y de los
demds.

e
\ o

¢Qué es la |
[ asertividad?

o )

e

L_os estilos de comunicaciéon son tres:

Me
q"edé\ . . .
mirando una | Estilo agresivo, tomar una posicion de defensa y
pelicula, jqué | 55416 a] comunicarse.

importancia
tiene!

¢Por que no
viniste a hacer el
trabajo de equipo como
habiamos quedado?

Estilo pasivo, reservarse ideas y opiniones ante el
resto de personas

Estilo asertivo, se exterioriza ideas, emociones y sentimientos,
tomando como referencia lo que sienten los demas

TU DECIDES LA FORMA DE
COMUNICARTE!N
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SESION N° 5: “RESILIENCIA”

DESCRIPCION SESIONAL
OBJETIVO:
Que los asistentes dominen de resiliencia. Identificando sus capacidades

resilientes.

PROCEDIMIENTO:

e Bienvenida: El trainer agradece a los asistentes y comenta el tema, objetivos, items
de la sesion y el tiempo que duraré la sesion.

e Evaluacion del nivel de resiliencia de cada asistente.

e Dinamica de animacion:” El nudo humano” el trainer invita a los asistentes a
pararse, cogerse de las manos y no soltarse; caminar en diferentes direcciones y pasar
de las manos del resto, quedando enredados por completo. Luego de formar el nudo,
invitar a un tercero que indique como desenredarse.

e Desarrollo del tema. Para iniciar el tema se realizara lluvia de ideas brindada a cada
asistente tarjeta y plumon para responder a: “;Qué es la adversidad?”, iran poniendo
en el papelote sus tarjetas. Sobre las ideas importantes se realizara un concepto con
todos los asistentes. El trainer mostrara tarjetas con la definicion de adversidad.
Luego el trainer mostrara que es la resiliencia.

e Conservatorio. El trainer motivard a un debate acerca de si los asistentes se
consideran resilientes y, de ser asi cuales son estas capacidades.

e Trabajo en equipo. Los asistentes conformaran grupos afines y se les dara un caso
para ser analizado y fundamentado.

e Exposicion. Un participante por grupo ensefiara la adversidad y como la supero,

¢ Retroalimentacién. Se sintetizaran las ideas relevantes en el tema.
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DESARROLLO DEL TEMA
SESION N° 4: “RESILIENCIA”

¢ Que es la resiliencia?
Es la capacidad del ser humano de resistir condiciones adversas, recuperarse y

salir fortalecido de ellas.

Vienen a ser todas las ¢Qué es la
situaciones negativas adversidad?
que se nos presentan.

N
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Asi tenemos, por ejemplo:

< Accidentes.
<= Catastrofes.
< Limitaciones econdmicas.
< Pérdida de seres queridos.
< Delincuencia y drogas, etc.

¢Cémo puedo ayudar
a mejorar la
resiliencia en
adolescentes y
nifios?

N

Fortaleciendo
su autoestima

Fomentando el empleo del estilo de

comunicacion asertivo.
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DESARROLLO DEL TEMA

SESION N°5: “LIDERAZGO”

CQUE ES ¢CUALES SON LAS

CARACTERISTICAS

LIDERAZGO DE UN BUEN LIDER?

- Orienta a la organizacién en
el cumplimiento de la misién.

= Mantiene las normas de la
organizacién.

- Promueve la planificacién,
coordinacién y programacién
de las acciones.

- Resuelve o contribuye a
solucionar conflictos

- Representa a la organizacién
frente a otras instancias.

- Gestiona democrdticamente
la organizacién.

- Motiva siempre la

participacién de los
miembros de su organizacién.
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SESION N° 6:

“TOMA DE DECISIONES”

DESCRIPCION SESIONAL
OBJETIVO:

Que los asistentes entiendan el concepto de toma de decisiones, conociendo sus
pasos, valore con una demostracion préctica.

PROCEDIMIENTO:

e Bienvenida: El trainer agradece a los asistentes y comenta el tema, objetivos, items de la
sesion y el tiempo que durara la sesién.

e Aplicacion de Pre Test

e Desarrollo del tema. Para iniciar la sesion se realizard una lluvia de ideas brindada a cada
asistente tarjeta y plumén para responder a: ““;Qué es la toma de decisiones?”, iran poniendo
en el papelote sus tarjetas. Sobre las ideas importantes se realizara una definicion con todos
los asistentes. El trainer mostrara tarjetas con el concepto de toma de decisiones.
Adicionalmente se propondran los pasos para tomar una decision.

e Trabajo en equipo. Los asistentes conformaran grupos afines y se les dara un caso para ser
analizado y fundamentado, de acuerdo a la guia proporcionada.

e Exposicion grupal. Un participante por grupo mostrara su labor asignada.

e Retroalimentacion. Se sintetizaran las ideas relevantes en el tema.

e Aplicacion de Post Test
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DESARROLLO DEL TEMA

SESION N°6: “TOMA DE DECISIONES”

¢, Queé es latoma de decisiones?

Habilidad para decidir que hacer
frente a situaciones de la vida
diaria.

PASOS PARA TOMAR UNA DECISION

El alcohol es cosa
de hombres, janimate! ;0 eres )
una mujercita? S

ler PASO: Determinar cuél es el problema
LA DECISION DE RUBEN...

éNecesitas =
permiso de tu mami
para beberte unos /

Por ejemplo, decidir de tomar o no alcohol...

2do PASQO: Ubicar alternativas.

Sigo estudiando o )
\J tomo con ellos...?
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3er PASO: Evaluar impacto negativo o positivo de las alternativas

posibles

Si tomo alcohol malograra
mi salud y alcanzaré
problemas. Si contintio
estudiando aprobaré el
curso

4to PASO: Decidir y ejecutar

105



RESPONDER A ESTAS PREGUNTAS TE AYUDARA A RESOLVER
EL PROBLEMA

lgﬁuél e5 el problema’......coceimnssensass s ssssnsassensans

2 Pensar en varias soluciomes

a) Alicia podria decivle a su madre que..promete arreglar la habiiacidn desde hoy.

B)  Alicia explicard a sus amigos que o fenia bien merecido y "se fastidiard”™ sin salir.

g) Alicia estd dispuesta a firmar un confrato con su madre comprometiéndose a gus en lo
sucesive va a lener su hebifacién arreglada. pere implorard vy rogara hasta que le levonie
el casiige,

d)  (inyema. g alguna ofra solucion)

g) Alicia se pondrd rapidamenie a ordenar o habliacidn v asi corvencerd a su madve para
que fe defe salir.
f) Liomar a lor amigos para que convenzan a sus madre.

3 Adivinar posibles consecuencias

=) St Alicta pone en prictica 1a solucién a lo podria ocumrir es que

=— 51 Alicia pone en practica la solucién b, lo que ocurnird es

QI ettt n e e ee e e e e
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Seleccione una alternativa posible e indique posibles efectos

ALTERNATIVA SELECCIONADA

EFECTOS

4 decidir

¢ Qué alternativa es la mas adecuada?

iii TOMELAN!

ALICIA LA MADRE
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SESION N° 7

“SOLUCION DE CONFLICTOS”
DESCRIPCION SESIONAL

OBJETIVO.

Que los asistentes determinen que significa conflicto, conocer los pasos para
resolver un conflicto.

PROCEDIMIENTO:

e Bienvenida: El trainer agradece a los asistentes y comenta el tema, objetivos, items de la
sesion y el tiempo que durara la sesién.

e Aplicacion de Pre Test

e Desarrollo del tema. Para iniciar la sesion se efectuara una lluvia de ideas brindadas a cada
asistente tarjeta y plumon para responder a: “;Qué es un conflicto?”, iran poniendo en el
papelote sus tarjetas. Sobre las ideas claves se realizard una definicién con todos los
asistentes. El trainer mostrara tarjetas con la definicion de conflicto. Adicionalmente se
indicara como resolver un conflicto.

e Sociodrama: Los asistentes conformaran grupos afines y se les dara un caso para ser
analizado y fundamentado y lo escenifiquen.

¢ Retroalimentacidon. Se volveran a revisar las ideas importantes de la sesion.

e Aplicacion de Post Test
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DESARROLLO DEL TEMA

SESION N° 7: “SOLUCION DE CONFLICTOS”

ILIEN

mirando una Desacuerdo entre sus ideas o

elicula, jque -
pimp,,m,,'cq;a pensamientos de dos personas.

tiene!

¢Por que no
viniste a hacer el
trabajo de equipo como
habiamos quedado?

Ante un conflicto...

* Controla tus

iYo no le di ese emociones.

. * Identifica cual

billetel

crees que es el
problema
= FEscuchaala
otra persona
* Piensa en una
solucion que
satisfaga a todos.
* Busca ayuda si
no pueden
ponerse de
acuerdo.

iUd. me dio un
billete falso i
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¢ QUE ES LA SOLUCION DE CONFLICTOS?

Consiste en identificar y reconocer
nuestras emociones, definir el problema,
idear una alternativa que traiga un
beneficio a las personas en conflicto y
ponerlo en practica

</

COMO SOLUCIONAR
CONFLICTOS

Te levantaste tarde, no
desayunards por'queJ Mediante la negociacion.

llegards tarde.

N

La conciliacion, hay una tercera persona que ayuda a resolver el conflicto.
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DESARROLLO DEL TEMA

SESION N 8
“TRABAJO EN EQUIPO”

¢QUE ES UN EQUIPO DE TRABAJO?

Personas organizadas para conseguir un
objetivo en comdn.

¢ COMO PREPARAR UNA BUENA LABOR EN EQUIPO

Tener en cuenta:

DELEGAR
J
TOLERAR
J
COMUNICACION J

MOTIVACION J
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DIFERENCIA ENTRE GRUPO Y EQUIPO

‘-IIIIIIIIIIII.

.
»  RESOLVAMOS NUESTRAS -
m  DIFERENCIAS DE MANERA |
" PACIFICA, sOLO Ast -
: LOGRAREMOS UNA BUENA =
- CONVIVENCIA :
. v

guEEEEEEEEEER?®

Grupo Equipo
Los miembros trabajan de forma independiente = Miembros de trabajo interdependiente que trabajan
v a menmudo no estin trabajando hacia el mismo | en pro de los objetivos personales y del equipo, v que
objetivo. entienden que estos objetivos se logran mejor
mediante el apoyo mutuo.

Los miembros se centran principalments en si | Los miembros sienten un sentido de pertenencia
mismos porque no estan involucrados en la hacia su papel en el grupo porque se comprometieron
planificacion de los objetivos de su grupo v sus | con los objetivos que ayudaron a crear.

objetivos.

Los miembros tienen sus tareas ¥ se les dijo lo | Los miembros colaboran juntos v utilizan su talento y
que debian hacer, rara vez se les pide opitudén. | experiencia para contribuir al éxito de los objetivos
del equipo.

Los miembros son muy cautelozos en lo que Los miembros basan su éxito en la confianza v
dicen v tienen miedo de hacer preguntas. Ellos | alientan a todos los miembros a expresar sus
pueden no comprender plenamente lo que estd | opiniones, distintos puntos de vista v preguntas.
sucediendo en su grupo.

Los miembros no confian entre ellos al no Cada miembro hace un esfuerzo consciente para ser
comprender plenamente el papel que cada honesto, respetuoso, v escuchar el punto de cada
miembro desempefia en su grupo. persona.

Los miembros pueden tener mucho que Los miembros son animados a ofrecer sus

aportar, pero se ven frenados por una relacién | habilidades v conocimientos, asi cada miembro es
cerrada con cada miembro. capaz de contribuir al éxito del grupo.

Los miembros se sienten incomodos por las Los miembros ven el conflicto como una parie de la
diferentes opiniones o desacuerdos porque lo naturaleza humana y reaccionan ante ella, tratandola
consideran una amenaza No hay grupo de como una oportumidad para conocer nuevas ideas y
apoyo para ayudar a resolver problemas. opiniones. Todo el mundo quiere resolver los

problemas de forma constructiva.

Los miembros pueden no participar en la toma | Los miembros participar en igualdad en la toma de

de decisiones colectivas, v la conformidad se decisiones, pero cada miembro entiende que el lider

valora mas que resultados positivos. puede ser que necesite para tomar la decision final s1
el equipo no puede llegar a un acuerdo de consenso.

iMuchas gracias por su tiempo y cooperacion en el presente estudio!
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