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RESUMEN

Las Organizaciones en nuestros tiempos se enfrentan a generar cada vez un mejor
servicio, como también a ofrecer productos de calidad tendientes a la satisfaccion cada vez mas
exigente de sus clientes o usuarios, ello significa que los responsables de las empresas u
organizaciones, generen estrategias de manera tal que intenten mantener contentos a los clientes
considerando la posibilidad de fidelizar a su publico objetivo.

Ante esta situacion surge la posibilidad de establecer una politica de empoderamiento
en sus colaboradores como herramienta para generar compromiso, identificacion y sentido de
pertenencia de ellos hacia la empresa, pues como es de dominio publico, son las personas que
laboran en cualquier tipo de organizaciones, las que llevan al éxito o fracaso a éstas. Por
supuesto que este proceso de gestion de personas debe tener una dosis de liderazgo para que a
partir de ello se pueda obtener como consecuencia una importante gestion del desempefio en
los colaboradores de la empresa Interbank filial Huanuco, e intentar con ello estandares
auspiciosos en cuanto a la calidad de sus productos y servicios para obtener un posicionamiento
de la marca en estos tiempos de alta competencia en el mundo empresarial.

Finalmente es importante precisar que, el resultado de esta investigacion nos muestra
una relacion altamente significativa entre la variable empoderamiento laboral y la gestion del
desempefio con un coeficiente de correlacion de 0.905, lo que sugiere ademas una fuerte
asociacion entre las variables de estudio.

Palabras clave: empoderamiento laboral y gestion del desempeiio.
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ABSTRACT

Organizations today are faced with generating ever-improving service and offering
quality products that meet the ever-increasing satisfaction of their customers or users. This
means that those responsible for companies or organizations must develop strategies to keep
customers happy, while also considering the possibility of building loyalty among their target
audience.

Given this situation, the possibility of establishing an employee empowerment policy
arises as a tool to generate commitment, identification, and a sense of belonging among them
towards the company. As is common knowledge, the people who work in any type of
organization drive its success or failure. Of course, this people management process must
include a degree of leadership so that it can lead to significant performance management among
the employees of the Interbank subsidiary in Hudnuco, thereby achieving auspicious standards
in terms of the quality of its products and services to achieve brand positioning in these highly
competitive times in the business world.

Finally, it is important to note that the results of this research show a highly significant
relationship between the variable of workplace empowerment and performance management,
with a correlation coefficient of 0.905, which also suggests a strong association between the
study variables.

Keywords: employee empowerment and performance management.
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INTRODUCCION

Con el respeto correspondiente a los miembros integrantes del jurado calificador, me
permito en esta importante oportunidad, poner a vuestra consideracion el presente trabajo de
investigacion elaborado por la suscrita, y que intitula: Empoderamiento laboral y la gestion del
desempefio en los colaboradores del Interbank filial Hudnuco 2024, cuya finalidad principal es
demostrar la relacion entre el empoderamiento laboral y la gestion del desempefio en los
colaboradores de la financiera Interbank, tomando como referencia la competitividad
manifiesta en el rubro y en todo orden de cosas y el interés de posicionar a la empresa en
beneficio de la rentabilidad empresarial, y también de los clientes para ofrecer mejores
servicios y productos con estandares de calidad.

La estructura del Trabajo estd acorde al reglamento de grados y titulos, y contiene:

Capitulo Primero, Planteamiento de Problema, se identifica y delimita el problema,
formulando el problema general, el objetivo de la investigacion.

Capitulo Segundo, Marco Tedrico, se investigaron los antecedentes de estudio, se
establecieron las bases teoricas, formulacion de hipotesis, se identificaron las variables y se
definieron operativamente.

Capitulo Tercero, Metodologia y Técnica de Investigacion, se determiné el método,
tipo y disefio de investigacion, asi como técnica e instrumentos para la recoleccion y el
procesamiento de datos.

Finalmente, Capitulo Cuarto, se detall6 el trabajo realizado en campo, se realizo un
analisis e interpretacion de los resultados, se probaron las hipotesis, se presentaron las
conclusiones y recomendaciones.

Zeire Escolastica
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1.1.

CAPITULO1
PROBLEMA DE INVESTIGACION
Identificacion y determinacion del problema

En el mundo empresarial y luego de haber enfrentado los embates de la
pandemia conocida bajo la denominacion del Covid-19, se arrastra aun los embates de
la crisis como consecuencia de las medidas sanitarias que ejecutaron los gobiernos, y
en la mayoria de los casos se procedi6 a la inmovilidad de la poblacion para preservar
la salud de los habitantes.

Hace algunos afios, la moda entre los especialistas en gestion de empresas era
el empoderamiento. Segun ellos, el empoderamiento al interior de las empresas se
traduce en la delegacion de la toma de decisiones en subordinados. De acuerdo a estos
estudios, las empresas que empoderaban al personal funcionaban en forma
descentralizada, haciéndolas mas flexibles, y permitia ofrecer un mejor servicio y que
las buenas ideas de los empleados fueran adoptadas.

Pese a que los estudios iniciales habian sido hechos en empresas en EE.UU., al
poco tiempo nuestro pais se llend de cursos y seminarios para empoderar a los

empleados. Después de todo, el empoderamiento permitia no solo tener empresas mas



eficientes y rentables, sino empleados mas contentos con su trabajo.

La moda pas0, y nuestras empresas siguen organizadas tan verticalmente como
antes. Los empleados, incluso aquellos de relativamente tienen alto nivel jerarquico,
conservan su poca independencia en la toma de decisiones. La experiencia de nuestros
especialistas locales de gestion indica que la delegacion de autoridad no es facil. Un
estudio reciente muy amplio de Nick Bloom, un profesor de Stanford, muestra que la
verticalidad en la empresa no es una caracteristica latinoamericana. Paises como Japon
o China tienen empresas aun mds reacias a la delegacion de funciones en sus
subordinados.

Empowerment, o empoderamiento, es un concepto de tendencia en los circulos
politicos y empresariales. Se refiere al proceso estratégico de proporcionar herramientas
y recursos, como tecnologia, capacitacion e informacion, a los empleados para trabajar
juntos hacia un objetivo comun y participar en la toma de decisiones organizacionales.

Conceptualmente, el empoderamiento permite a una empresa comprometerse
plenamente con su mision y con el régimen menos rigido posible, aumentando la
implicacion de los empleados y aumentando su iniciativa, impactando positivamente en
la productividad y la rentabilidad. Sin embargo, se tiene referencia de empresas que
aplican esta herramienta y cuentan con interesantes experiencias a saber.

En primer lugar, compartimos la experiencia de Bimbo, una multinacional que
fomenta el empoderamiento, para ello cuenta con grupos de empleados que se encargan
de un producto. Ellos son responsables de la mejora del producto en cuestion, del
método de trabajo, de las caracteristicas de la presentacion al cliente del producto Asi,
el equipo esta comprometido con mejorar la calidad, el proceso de informacién y las
estrategias de negocio.

McDonald’s. es otra empresa que practica el empoderamiento. Todos los



empleados tienen la libertad de realizar pequeias acciones haciendo uso de los recursos
de la empresa, si estas tienen como objetivo garantizar la mejor experiencia del cliente.
Asi, por ejemplo, si el cliente acude al mostrador presentando algunas observaciones,
entonces el colaborador soluciona de manera autonoma dicha observacion, inclusive
resuelve entregando otro producto en sustitucion como resultado de la observacion.

Yum! Brands, lider mundial de comida rapida (gestiona KFC, Pizza Hut y Taco
Bell, etc). La empresa apuesta por una politica de empoderamiento de manera tal, que
el colaborador puede tomar cualquier decision que no implique gastar mas de 15
dolares, con el proposito de aliviar a los clientes insatisfechos, ello se ha lo que se ha
convertido en una creciente lealtad, incremento de clientes y, en consecuencia,
incremento de beneficios.

Banco de América Central es una empresa financiera y los empleados tienen
total libertad para contribuir con sus ideas sobre nuevos productos para lanzar al
mercado o sobre mejoras en productos ya existentes. Tal es asi que, productos que
ofertan han sido creados por los colaboradores. Por tanto, en virtud a ello, el Banco de
América Central tiene una gran gama de productos. Y es que los trabajadores se ponen
en el lugar de los clientes y crean lo que verdaderamente necesitan.

Como podemos notar, es dificil conseguir empresas peruanas, que practiquen o
hagan por lo menos el intento de instaurar dentro de sus practicas cotidianas el
empoderamiento de sus colaboradores con la intencion de descentralizar y delegar las
decisiones importantes a niveles diversos de la estructura organizacional, y ello es tan
notorio toda vez que la gran mayoria de las empresas aplica una estructura jerarquizada
piramidal de arriba hacia abajo, como tal, es algo dificultoso y complicado que los
directivos de los diferentes niveles empoderen a sus colaboradores, mas aun no se tiene

una politica empresarial que considere como un lineamiento de desarrollo el trabajo en



1.2.

equipo, generar cuadros directivos con alto grado de liderazgo, establecer cultura
organizacional o empresarial, y como consecuencia de ello mejore el clima laboral, y
gestionen una mejora en las relaciones interpersonales y cuenten con un clima laboral
adecuado, tendiente a convertir a la empresa en un indicador diferenciador con respecto
a la competencia u otras empresas, y luego el posicionamiento correspondiente y asi
enfrentar con éxito la competitividad que nos genera los nuevos escenarios del mundo
empresarial. No olvidemos que es el talento humano quien lleva al éxito a las empresas,
conducidas obviamente con alta dosis de liderazgo, y por el contrario, son las que llevan
al fracaso, cuando no son gestionadas adecuadamente, por estas razones y otras, es un
tema pendiente la utilizacion y puesta en practica de esta herramienta de gestion
denominada Empowerment, con un planificaciéon acertada, con capacitacion practica, a
fin de que el desempefio laboral de los integrantes de la empresa se conviertan en
agentes de cambio, y el compromiso sea certero en busca de lograr la diferenciacion y
liderazgo.
Delimitacion de la investigacion
a) Delimitacion espacial

La investigacion se desarrolla en la empresa financiera Interbank, y

especificamente en la de filial de Hudnuco.

b) Delimitacion temporal

La investigacion que se desarrolla corresponde al afio calendario del 2024
¢) Delimitacion social

Estan constituidos por los colaboradores en su totalidad de la Financiera

Interbank, unidad de negocios de Huanuco.

d) Delimitacion conceptual Empoderamiento laboral:

Gestion del Desempeiio:



1.3.

1.4.

1.5.

Formulacion del problema
1.3.1. Problema general

(Cudl es la relacion entre el Empoderamiento laboral y la Gestion del
desempefio en los colaboradores del Interbank filial Hudnuco 2024?
1.3.2. Problemas especificos

(Cudl es la vinculacion entre la motivacion laboral y la gestion del desempefio
en los colaboradores del Interbank filial Huanuco 2024?

(Cudl es la correspondencia de la autonomia laboral con la gestion del
desempefio en los colaboradores del Interbank filial Hudnuco 2024?

(Cual es el nexo entre las competencias laborales y la gestion del desempefio
en los colaboradores del Interbank filial Huanuco 2024?
Formulacion de objetivos
1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe el Empoderamiento laboral y la Gestion del
desempefio en los colaboradores del Interbank filial Huanuco 2024
1.4.2. Objetivos especificos

Determinar la vinculacién entre la motivacion laboral y la gestion del
desempefio en los colaboradores del Interbank filial Huanuco 2024

Establecer la correspondencia entre la autonomia laboral con la gestion del
desempefio en los colaboradores del Interbank filial Huanuco 2024.

Establecer el nexo entre las competencias laborales y la gestion del desempefio
en los colaboradores del Interbank filial Hudnuco 2024
Justificacion de la investigacion

La presente investigacion tiene una justificacion centrada en contribuir, y dar a

conocer y aplicar si fuera el caso ante la propuesta de una politica de empoderamiento



1.6.

laboral en los diferentes niveles y momentos y que ello impacte positivamente en la
gestion del desempeiio en los colaboradores de la empresa financiera Interbank, y de
esta manera generar un proceso de mejora continua y en consecuencia la agilidad en la
toma de decisiones, con ello el posicionamiento de la empresa, para generar mejores
productos y servicios, que finalmente repercutan en el desarrollo empresarial en un
mundo muy competitivo en el que vivimos. Sin dejar de mencionar que seran los
clientes los mayores beneficiados.
Limitaciones de la investigacion

El desarrollo del presente trabajo de investigacion con el objetivo de obtener el
titulo profesional en la carrera de Administracion, se convierte en una primera
limitacidn de caracter econémico, toda vez que, no se cuenta con el financiamiento de
la empresa motivo del trabajo, esto significa que los autores debemos asumir el alto
costo que significa desarrollar especialmente en el trabajo de campo, una segunda
limitante vendria a ser el apoyo y colaboracion que se solicita a los colaboradores y
directivos de la empresa financiera, especialmente por el factor tiempo, y su recargada
labor que asumen cada uno de ellos, sin embargo ante ello, no queda otra que asumir,
aunque para ello demore el tiempo previsto, por estas y otras limitantes colaterales a las

ya sefialadas.



2.1.

CAPITULO IT
MARCO TEORICO
Antecedentes de estudio

La realidad de las empresas por siempre en el Perti y en el mundo est4 centrada
en que en un momento se constituyen y dan origen a su nacimiento, y lo que mas desean
es que perduren en el tiempo y no mueran, por tanto, requieren ser sostenibles con una
vision estratégica y futurista y sobre todo enfrentando retos que exige los nuevos
tiempos siempre en permanente proceso de cambios.

La pandemia mundial al que venimos enfrentando la poblacién y las
instituciones publicas y privadas, ha traido consigo la aceleracion de la digitalizacion
en sus servicios que ofertan, si bien es cierto que antes de esta situacion pandémica ya
muchas empresas habian entrado a la era de la digitalizacion, pero este proceso obligd
la celeridad en muchas otras, de tal manera los especialistas afirman que, en este siglo
XXI las empresas que pretendan ser sostenibles, requieren ser digitales, en
consecuencia es preciso sefalar que tanto las empresas medianas y las Mypes, hagan
el proceso de transformacion digital, para enfrentar los escenarios emergentes y entrar

en ese proceso de competitividad. En ese contexto detallamos algunos antecedentes al



respecto.

Rengifo y Riveros (2024) en su trabajo de investigacion: Empoderamiento de
los empleados y su relacion con su desempefio laboral en empresas de logistica liviana
en Lima Metropolitana, 2023, en la que utiliz6 en su disefio de investigacion un enfoque
cuantitativo secuencial, ademads el disefio de su investigacion es no experimental de
corte transaccional, ademas su alcance es un estudio descriptivo — correlacional, para
cuyo efecto tuvo como poblacion de estudio a 768 colaboradores de tres empresas
logisticas en Lima metropolitana, luego su poblacion es de 257 colaboradores
considerando para ello un muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple para
muestras finitas. Luego podemos apreciar en sus conclusiones manifiesta que, los
resultados observados develan suficiente evidencia estadistica para afirmar la existencia
de una correlacion significativa, directa y media (p valor: 0,000; Rho: 0,514). Por ende,
el presente estudio concluyd que, el empoderamiento de los empleados se relaciona con
el desempeiio laboral en las empresas de logistica liviana en Lima Metropolitana, 2023.
(p. 105)

Es importante también hacer notar que de la investigacion presentada se
desprende que, existe una correlacion significativa, directa y débil entre el
empoderamiento psicologico y el rendimiento individual de los colaboradores, del
mismo modo, hay una correlacion significativa, directa y débil entre el empoderamiento
psicologico con el clima organizacional, también se concluye que existe una correlacion
significativa, directa y débil entre la participacién de la toma de decisiones con el
rendimiento individual de los empleados en las empresas de logistica liviana en Lima
Metropolitana.

Ante los resultados obtenidos, considera que es de importancia la ejecucion de

otros trabajos de investigacion de corte cuantitativo, para establecer mayores



precisiones con respecto a otras variables que asocian la relacion descrita en las
conclusiones, ademas es aconsejable definir los componentes precisos de las
capacitaciones psicologicas que tienen mayor incidencia en los resultados del
rendimiento. Por otra parte, se aconseja continuar con trabajos mas precisos para
estudiar los estilos de liderazgo y comunicacion en relacion con el rendimiento
individual de los colaboradores, no dejando de lado el proceso de compromiso de los
empleados en la toma de decisiones respecto al rendimiento individual.

Tapia (2023) en su trabajo de investigacion: Empowerment y rendimiento
laboral de los trabajadores del hospital Regional de Huacho — 2023, para la obtencion
del Grado de Maestro en Gerencia de Servicios de Salud, y para ello en la parte
metodoldgica nos dice que su enfoque corresponde al método cuantitativo, su disefio es
un estudio experimental transeccional alterando premeditadamente las variables de
estudio, el nivel es correlacional, para ello conté con una poblacion de 1300
trabajadores entre médicos, enfermeras y administrativos, luego establecié su muestra
de 297 trabajadores, hallada por la férmula de poblaciones finitas y que luego entre sus
principales conclusiones refiere que,

Se determindé que el empowerment se relaciona positivamente con el
rendimiento laboral de los trabajadores del Hospital Regional de Huacho — 2023, al
obtenerse un (p) < 5%; resultando una correlacion positiva y moderada Rho de
Spearman de 0.636. Se concluye que, en dicho hospital se desarrolla de manera regular
la autoconfianza y la autodeterminacion dentro de las actividades laborales, se cuenta
con un poco sentido de relevancia personal y de significado, y se mantiene una pasable
generacion de confianza para con la institucion; de manera que, se cuenta con un
moderado rendimiento en las tareas de trabajo y con un ajustado rendimiento en el

contexto, y, solo en determinadas ocasiones se desarrollan buenos diagndsticos y



prevenciones de comportamientos laborales contraproducentes. (p. 57)

Ademas, como parte también de las conclusiones nos hace notar que, la
autoconfianza se relaciona positivamente con el rendimiento laboral, ello por la
existencia de correlaciéon positiva moderada, se establecidé también que la
autodeterminacion se relaciona positivamente con el rendimiento laboral, por cuanto se
demostrd una correlacion positiva y moderada, luego precisé que, la confianza se
relaciona positivamente con el rendimiento laboral y una correlacion positiva y
moderada. Ante estas conclusiones es aconsejable que se impulse la préctica del
Empowerment en el trabajo, a partir de acciones de acercamiento y generacion de
compromiso por parte de los colaboradores, de manera tal que, pueda otorgarse mayor
autonomia en concordancia a los conocimientos, habilidades y destrezas, asi como
implementar servicios de Mentoring, y reducir de esta manera los bajos indices de
rendimiento laboral.

Palma (2023) en su tesis: Empowerment y desempefio laboral del servidor
publico de la sede central del Gobierno Regional de Pasco, 2021, para optar grado de
Maestra en Ciencias de la Administracion, nos refiere que en su proceso, propuso como
tipo y nivel de investigacion el correlacional, el método utilizado fue descriptivo,
inductivo y deductivo; el disefio de investigacion fue transeccional descriptivo,
correlacional; su poblacion estuvo conformada por 279 trabajadores administrativos de
los diferentes niveles y luego la muestra quedé conformada por 70 colaboradores. En
sus conclusiones mas importantes refiere que:

Segun los resultados conseguidos, se determind que existe un nivel de
relacion significativa entre el Empowerment con el Desempefio Laboral del

Servidor Publico de la Sede Central del Gobierno Regional de Pasco, 2021.

siendo la correlacion de Pearson de 0,864** lo cual nos indica una correlacion
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positiva alta; esto nos manifiesta que a mejor utilizacion del empowerment se

lograra un mejor desempeno laboral de los servidores publicos de la Sede

Central del Gobierno Regional de Pasco. (p. 70)

Se logro determinar que existe un nivel de relacion significativa entre el Poder
con el desempefio laboral siendo la correlacion positiva alta, de igual modo se demostro
la existencia de un nivel de significancia entre la motivacion y el desempeiio laboral
con una correlacion positiva alta, en esa misma direccion se llega a demostrar niveles
de significancia entre el Desarrollo y el desempefio laboral, ademds también del
liderazgo frente al desempefio laboral, en ambos casos con una correlacion positiva alta.
En tal sentido y por los resultados obtenidos debe ser politica institucional la
implementacion y puesta en practica del Empowerment como una herramienta
importante porque demostrado estd que significard un importante aporte en la mejora
del desempeiio laboral de los colaboradores de la institucion, a ello debe proponerse
también ciclos de capacitacion permanente en temas de liderazgo para dotarles luego
de mayor autonomia en busca de mejores desiciones en los diferentes niveles de la
institucion.

Calderon (2020) en su investigacion: El Empowerment y el desempefio laboral
en los trabajadores del Ministerio del Interior proyecto especial Corah — Pucallpa, con
la finalidad de obtener titulo profesional de Licenciado en Administracion, para cuyo
efecto a propuesto como tipo de investigacion basica, el nivel de investigacion es de
tipo relacional, el disefio es de caracter descriptivo correlacional, y la muestra censal
fue de 44 colaboradores nombrados del Ministerio del Interior: Proyecto Especial
CORAH, luego entre sus importantes conclusiones presenta que:

Existe una relacion positiva media (rho=0,662) y significativa

(sig.=0,000) entre el empowerment y el desempeiio laboral de los colaboradores
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del ministerio del interior proyecto especial CORAH — Pucallpa, 2019, lo que
significa que el empowerment (principalmente por sus dimensiones poder,
desarrollo y motivacion) afecta significativamente en el desempeno laboral,
pudiendo mejorarse este ultimo si se administra correctamente el empowerment,
previa prueba experimental. Siendo esto muy importante ya que permite afianzar
las teorias para la mejora de las organizaciones. Ademas, se comprobd, con la
escala Likert entre 1 y 5, que los colaboradores del Proyecto Especial CORAH
para la variable empowerment obtuvieron una puntuaciéon media global de
regular (3.63), valorando mas el liderazgo con una puntuacion media de
(X=4.2), seguido de la dimension desarrollo (X= 3.6), la dimension poder
(X=3.5), y por ultimo la dimensién motivacion (X=3.2). Asi mismo de la
variable el Desempefio laboral, los colaboradores del Proyecto Especial
CORAH obtuvieron una puntuacion media global de alto (3.93), valoran mas la
eficacia y la calidad cuyas dimensiones obtuvieron los mejores resultados
(X=4.1), seguido de la Eficiencia cuya dimension obtuvo el resultado (X=3.8) y
la dimensioén economia (X=3.7) obteniendo el menor resultado. (p. 93)

Ademas, cabe sefialar que se comprob6 que existe una relacion positiva media

y significativa entre el poder y el desempeio laboral de los colaboradores del

Ministerio del Interior motivo de la presente investigacion; de igual modo que existe

una relacion positiva débil y significativa entre el desarrollo y el desempefio laboral;

también se pudo comprobar que existe una relacion positiva débil y no significativa

entre el liderazgo y el desempefio laboral; finalmente, existe una relacion positiva débil

y significativa entre la motivacion y el desempefio laboral, todo ello de los

colaboradores del Ministerio del Interior Proyecto especial CORAH. En la localidad

de Pucallpa. Este resumen de las conclusiones permite recomendar que a partir de
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procesos de capacitacion se instaure acciones de empoderamiento en los diferentes
niveles y asi descentralizar las decisiones, se fortalezca el liderazgo y se invierta mas
en aspectos de desarrollo del personal, para valorar y afianzar la efectividad en el
desempefio de los colaboradores. Todo ello en un marco de mejoramiento de la
responsabilidad, autoridad y la toma de decisiones, bajo un proceso de un desarrollo
humano permanente de los colaboradores, evaluando y proponiendo nuevos estilos de
liderazgo que impongan el sello de trabajo en equipo en beneficio de obtener los
objetivos institucionales y dejando de lado los aspectos individuales, con una dosis
importante de motivacion al personal, porque es el activo mds importante y motor de la
institucion

Durand (2017) en su trabajo de investigacion: El empoderamiento en la empresa
Oncocenter Pertt SAC, Lima 2017. Con la finalidad de obtener el grado de baciller en
Administracion, en la que detalla que el disefio de la investigacion es de tipo descriptivo
simple, luego nos dice es transversal y también no experimental. Y con una muestra
censal de 201 colaboradores. Luego en sus conclusiones nos dice que:

Segun el objetivo: “Determinar el empoderamiento de los colaboradores
de la empresa Oncocenter Pert SAC”, perciben que el nivel de la Gestion
logistica es medio, siendo que casi la cuarta parte lo manifiesta como alto y el
resto como bajo. (p. 29)

Como complemento al objetivo general se puede colegir en relacion a los
objetivos especificos que, mas del 50% de los colaboradores considera que tienen un
nivel medio en relacion a sus competencias, autonomia de sus funciones, el impacto, y
el significado que para los colaboradores tienen respecto al empoderamiento. Luego se
puede notar a nivel de sugerencias que, los responsables de la gestion de personas,

propongan un clima organizacional apropiado por considerar importante para el buen
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funcionamiento y logro de metas de la empresa, asimismo se genere una evaluacion del
desempefio, teniendo en cuenta que lo que no se avaliia no se puede mejorar, hacer
énfasis en la dotacién de mayor autonomia para los colaboradores y con ello soluciones
novedosas a los problemas para contribuir al éxito empresarial, capacitar en temas de
los procesos de empoderamiento y luego implementar tendientes a lograr ventajas
importantes para la buena marcha de la empresa y sus colaboradores.

Aragén (2015) en su trabajo de investigacion: El empowerment y el desempeiio
laboral en los restaurantes turisticos de la ciudad de Huaraz en el afio, 2014. Para optar
el grado académico de Maestra en Marketing Turistico y Hotelero. nos sefala que el
tipo de investigacion tiene un enfoque mixto cuantitativo y cualitativo, de un nivel
correlacional, el disefio empleado es de caracter correlacional, no experimental y
transeccional, el nivel de profundidad es observacional — correlacional, el enfoque es
cuantitativo. Su poblacion estuvo conformada por 80 colaboradores y 10 gerentes.
Luego en algunas de sus conclusiones precisa que:

Queda determinada la relacion directa y significativa entre el
empowerment y el desempefio laboral de los trabajadores de los restaurantes
turisticos de la Ciudad de Huaraz en el afio 2014; con el 56% de trabajadores
que opinaron que el empowerment en los restaurantes turisticos de Huaraz es de
nivel regular (tabla N° 01) y el 59% de trabajadores que indicaron que el
desempefio laboral en los restaurantes turisticos es de nivel bueno (tabla N° 2);
lo que se puede verificar con los resultados de chi cuadrado de Pearson = 6282,
congl=4 yunaP>0.05 P=0.179 y una correlacion de Spearman = -0,180.
Complementado con los resultados de la entrevista a profundidad a los
gerentes/administradores. (p. 80)

Se ha determinado también una relacion directa y significativa entre los
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2.2,

elementos para crear empoderamiento y las caracteristicas del desempefio laboral, entre
las actitudes inherentes del colaborador en el proceso de empoderamiento y los factores
que influyen en el desempefio laboral, entre los pasos bdasicos para implementar
empoderamiento, y entre las ventajas en la implementacion del empoderamiento y
los pasos para un desempefio laboral eficiente de los colaboradores de los restaurantes
turisticos en Huaraz. Luego sus recomendaciones importantes son: fortalecer la
implementacion del empoderamiento que tengan como fin ultimo mejorar el desempefo
laboral, elevar las caracteristicas del desempeno laboral, que reflejen la mejor atencion
al cliente, entre otras consideraciones.

Bases tedricas - cientificas

2.2.1. Empoderamiento

El empoderamiento (empowerment) es una técnica que permite delegar poder,
autoridad, autonomia y responsabilidad a los trabajadores de una empresa para tomar
decisiones y resolver problemas. Esta herramienta requiere de alta dosis de cultura
organizacional, y compromiso laboral, para ser efectiva su puesta en practica.

El término empowerment viene de “power”, que significa “poder”, asi que su
traduccion literal seria algo asi como “dar poder”. Sin duda, este método es totalmente
diferente al tradicional, en el que los niveles mas altos de la empresa se encargan de
impartir 6rdenes y tomar decisiones.

Principios del empoderamiento.

Segun diversos enfoques, podrian existir diferentes principios, sin embargo, de
acuerdo a la naturaleza del presente trabajo de investigacion, proponemos cuatro puntos
principales o ejes, fundamentales para conseguir el empoderamiento dentro de una
organizacion:

1) Poder. - La filosofia funciona mediante la delegacion de responsabilidades y
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2)

3)

4)

autoridad a diferentes niveles de la empresa, esencial confiar en las personas y
permitir todavia la toma de decisiones. Esa confianza es el resultado del
compromiso laboral
Motivacion. - La motivacién es el preambulo para reconocer el trabajo bien
realizado, celebrar las metas y propdsitos, en el momento oportuno y recompensar
los resultados, lo que genera un incremento en la autoestima y mayor
productividad, en beneficio de la empresa y el crecimiento profesional del
colaborador.
Desarrollo. - Este tercer eje hace referencia a la capacitacion permanente que deben
recibir los colaboradores en el proceso de mejora continua y asi ir desarrollando
permanentemente, sus habilidades, destrezas y competencias. En otras palabras, se
hace hincapié¢ en la importancia de una formacidon continua para mejorar su
desempefio dentro de la organizacion.
Liderazgo. - El liderazgo es un aspecto fundamental en las empresas para el éxito,
para ello se requiere de buenos lideres visionarios con capacidades cognitivas,
técnicas y humanas y logren tomar decisiones asertivas, incluyendo la delegacion
de responsabilidades a los trabajadores, en los diferentes niveles y momentos.
Ventajas del Empoderamiento

Las empresas que optan por esta filosofia van en aumento, algo que se vuelve

comin y necesario, si tenemos en cuenta todas sus ventajas, como veremos a

continuacion;

a)

Motivacion de los empleados. - La potenciacion de los empleados mediante
autonomia es relacionado con el aumento de la motivacion. Los expertos enfocan
en que los empleados con control sobre su trabajo trabajan mas y se sentirdn mas

satisfechos, asegurando el éxito empresarial. Siempre debemos tener en cuenta que,
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b)

d)

cuando los empleados se sienten participes de la empresa y estan motivados, el
€xito empresarial esta asegurado.
Mayor ventaja en el Liderazgo. - Los lideres que delegan responsabilidades a sus
empleados tienen mas probabilidades de confiar en ellos que aquellos que no lo
hacen. Actian como formadores, animan a los empleados a hacer su mejor trabajo
y los apoyan y acompafan en ese camino.
Mejora la creatividad. - Los lideres que alientan a los empleados a pensar y
colaborar generan nuevas ideas, y con ello a ser creativos e innovadores, y aquellos
que estan capacitados tienen mds probabilidades de ofrecer tareas adicionales y
apoyar a sus organizaciones.
Incremento de los beneficios. - El empoderamiento aumenta los beneficios
organizacionales al motivar a los empleados, hacerlos més rentables y crear una
cultura organizacional y empresarial continua, haciendo que la empresa sea mas
fuerte y resistente frente a los desafios, obstaculos y nuevos escenarios mundiales.
Como aplicar el empoderamiento

Empoderar a los empleados de una organizacion tiene amplios beneficios,

pero la implantacion de la cultura empresarial es una tarea ardua. Sin embargo,

siguiendo estos procedimientos, puede ayudar a conseguir con éxito.

v

Demuestra a los empleados que su opinion te importa. - Muchas empresas
ejecutan encuestas de compromiso de forma anual, lamentablemente pocas se
toman el tiempo para leer los comentarios de los empleados y tomar medidas al
respecto, esto conduce a una falta de gestion inmediata sobre el particular. Entonces
debemos compartir que, alentar a los empleados a brindar constantemente
opiniones honestas y cambiar activamente su organizacion para adaptarla a sus

necesidades les proporciona una voz real en el funcionamiento de la organizacion.
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v" Reconocer para empoderar. — el reconocimiento es una oportunidad para capacitar
empleados y empoderarlos con palabras de apoyo, &nimo y elogio, y se refiere a
sus logros para aprender de su éxito y confiar en ellos.

v Proporciona oportunidades de crecimiento profesional. - El crecimiento profesional
y la formacion de los empleados estan interconectados, lo que exige que las
empresas inviertan en aprendizaje y desarrollo. Animar a los empleados a compartir
conocimientos, asumir nuevas responsabilidades y participar en eventos del sector
mejora sus habilidades y los prepara para nuevas oportunidades.

v" Empoderamiento parte de la cultura y visién de la organizacion. - Reformar la
cultura de la empresa para empoderar los trabajadores es una tarea dificil y requiere
tiempo y esfuerzo. Preconizar y escuchar empleados es bueno, pero es necesario en
todos los niveles de la empresa, desde el mas alto cargo, hasta los colaboradores de la parte

operativa.

2.2.2. Gestion del desempeiio

La gestion del desempetio es un proceso fundamental para el éxito y crecimiento
de una organizacion, que enfoca la maximizacioén del potencial de los empleados,
promover un ambiente productivo y motivador, identificar y abordar brechas de
desempefio, y proporcionar continua retroalimentacion. Es asi que conceptualmente
podemos definir a la gestion del desempeiio o también conocida como administracién
del desempefio, como un conjunto de practicas y herramientas utilizadas por las
empresas para medir, monitorear y mejorar el desempefio de los empleados.

Objetivos de le gestion del desemperio

Ponemos a consideracion en relacion al presente trabajo, los objetivos de la
gestion del desempetio a saber:

a) Alinear el desempefio de los empleados con los objetivos estratégicos de la
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b)

d)

empresa. - La gestion del desempefio es el proceso de ajustar el trabajo con la vision
y los objetivos de la organizacion mediante la definiciéon de metas individuales y
colectivas.

Identificar y desarrollar talentos. - En concreto, el programa de formacion y
cualificacion es el inico medio para formar a talentos y ofrecer oportunidades de
desarrollo para la empresa

Mejorar la productividad y eficiencia. - La gestion del desempefio es un proceso
de seguimiento y evaluacion continua que busca identificar puntos de mejora
¢ implementar acciones correctivas para aumentar la productividad y eficiencia de los

procesos de trabajo.

Promover ambiente de trabajo saludable. - Este enfoque contribuye al desarrollo de

los empleados al promover un ambiente de trabajo saludable, motivador y

estimulante al brindar comentarios constructivos y establecer objetivos desafiantes.
Beneficios de la gestion del desempeiio.

La metodologia se presenta como una herramienta esencial para las empresas,

ya que desempefia varias funciones importantes que contribuyen al éxito y crecimiento

organizacional. Por tanto, se exponen principales beneficios:

1)

2)

Mejoras en la productividad y eficiencia. - El enfoque orientado al desempefio es
el acuerdo de identificar oportunidades de mejora e implementar acciones
correctivas para aumentar la productividad y eficiencia de los empleados. Significa
que, las empresas logran precisar aspectos vinculantes con el quehacer laboral y
luego ejecutar estrategias para mejorar procesos en busca de optimos resultados.
Todo ello con objetivos claros y haciendo el seguimiento permanente del
desempefio labora de manera individual y en equipo.

Alineacion de metas y objetivos. — este aspecto determina para que el desempefio
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3)

4)

laboral este alineado con metas y objetivos estratégicos. Por lo que, se establezca
un ambiente idéneo que trascienda al éxito estableciendo metas individuales
alineadas con la vision organizacional.

Desarrollo de empleados. — resulta una interesante ocasion para el desarrollo de los
colaboradores en general, por lo que puede ofrecerse programas de formacién y
desarrollo de habilidades que significara opiniones de caracter constructivos que
precisen luego areas de mejora, para el beneficio del clima organizacional que
redunde en el crecimiento empresarial.

Toma de decisiones basada en datos. - La gestion del desempefio es un método que
permite a las empresas tomar decisiones basadas en datos concretos, identificar
tendencias, detectar brechas de habilidades y promover una cultura basada en
evidencia, lo que mejora las metas y objetivos.

Ventajas de la gestion del desempeiio

Como en todo orden de cosas, la gestion del desempefio también genera una

serie de ventajas que se detallan a continuacion:

a)

b)

c)

Identificacion de talentos. - La gestion del desempefio es una técnica que permite a
las empresas explorar y y registrar a los talentos individuales, ayudar a desarrollar
y dirigirse a posiciones estratégicas, para lograr una gestion exitosa de la empresa.
Retroalimentacion continua. — la gestion del desempefio genera una
retroalimentacion de forma continua, en relacion al desempeiio individual, lo que
genera un mejoramiento continuo, antes de que se obtenga las evaluaciones
permanentes de acuerdo a la politica empresarial, lo que conlleva a niveles altos de
comunicacion efectiva y transparente y que promueve la superacion de los
colaboradores en lo personal y profesional.

Fomenta el compromiso de los empleados. — conocido también como
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d)

e)

“engagement”, es el que genera una conexion con las metas y objetivos, a partir de
expectativas claras.
Crecimiento organizacional. — al crearse una cultura de alto desempefio, a través de
la gestion del desempefio trae como consecuencia la innovacidn, a partir del
desarrollo de las habilidades, destrezas y desempefio del talento humano, con ello
el crecimiento empresarial, que es sinonimo del éxito.
Reduccion de conflictos internos. - El enfoque de equidad y transparencia en las
organizaciones, ayuda a reducir conflictos y promover equidad mediante procesos
de retroaliementacion y justas evaluaciones del desempeiio.

KPI para medir el desemperio

Los KPI (Key Performance Indicators) no son otra cosa que los indicadores

clave de desempefio 0 rendimiento, por sus siglas en inglés. Por tanto, explicamos

algunos KPI que consideramos importantes.

>

Productividad individual. - La productividad individualizada es un KPI clave para
medir el desempeiio de los empleados, utilizando indicadores como tareas, ventas
y proyectos, para identificar empleados mas eficientes y resaltar aquellos que
necesitan adicional apoyo.

Tasa de rotacion. - La tasa de rotacion es un indicador clave para medir el
desempefio de una empresa, ayudando a identificar areas de mejora e implementar
estrategias para retener el talento.

Tiempo de resolucion de problemas. - El tiempo de resolucion de problemas es un
KPI importante para medir la eficiencia operativa de una empresa, especificamente
en areas como atencion, soporte técnico o resolucion de fallas en procesos internos.
Satisfaccion del cliente. - La satisfaccion del cliente es un indicador crucial para

evaluar el desempefio de una empresa, ya que es mas probable que los clientes
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2.3.

satisfechos regresen, recomienden la empresa y proporcionen comentarios
positivos. Monitorear la satisfaccion del cliente ayuda a identificar deficiencias y
mejora la calidad del producto y servicio.

» Metas de ventas alcanzadas. - Los KPIs de ventas alcanzadas son fundamentales
para medir el desempeiio comercial de una empresa, evaluando la eficacia de sus
estrategias, identificando areas de mejora y tomar medidas correctivas para
impulsar el crecimiento empresarial, incluyendo productividad individual,
rotacion, problemas y resolucion, clientes satisfechos.

Consejos para implementar una gestion del desempeiio

Es tacito para lograr el éxito empresarial, una gestion del desempefio, por ello
solo nombraremos algunos items bésicos para intentar implementar la tan ansiada
gestion del desempefio en una empresa.

v’ Participacion del liderazgo

v Definicioén de metas realistas

v’ retroalimentacion constructivo y continuo

v" Monitoreo permanente

v Evaluacion y mejora de procesos

En conclusion, la gestion del desempefio efectivamente es una practica
permanente para generar desarrollo y éxito empresarial, y ello con la participacion del
talento humano, que es la que contribuye a alcanzar resultados, desarrollar a los
colaboradores, y generar un clima organizacional apropiado, producto del compromiso
laboral.

Definicion de términos basicos

Capacitacion

proceso sistematico formado por actividades destinadas a adquirir nuevos
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conocimientos o actualizar los ya existentes para conseguir los objetivos de la
organizacion de forma eficaz.
Clima laboral

factores que componen el entorno en el que los empleados trabajan y que
impactan directamente en ellos.
Competitividad

capacidad que tiene una empresa para lograr rentabilidad en el mercado en
relacion con sus competidores.
Empoderamiento

estrategia de gestion con la que aportar a los empleados los recursos necesarios
para que puedan tomar buenas decisiones sin supervision.
Eficiencia

hacer el mejor uso posible de los recursos disponibles, sin problemas y sin
desperdicio
Engagement

nivel de compromiso o implicacion que se crea entre el empleado y la
organizacion. Para los trabajadores comprometidos, el trabajo es divertido y no una
carga
Cultura organizacional

Compendio de valores, reglas, procedimientos y principios que comparten todos
los integrantes de una organizacion
Comportamientos

son los actos cotidianos observables y medibles, que realizamos de manera
frecuente. En una organizacion, el conjunto de comportamientos refleja la cultura de la

organizacion
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Habilidades

Son las destrezas que podemos adquirir con nuevo conocimiento, entrenamiento
y/o aprendizaje. El enfoque més prometedor para adquirir nuevas habilidades en las
organizaciones es el modelo HIBRIDO, es decir donde se combina el modelo
tradicional y el digital, mezclando la flexibilidad de la formacion en linea con los
laboratorios de aprendizajes y puesta en practica de las nuevas habilidades adquiridas.
Liderazgo

proceso mediante el cual un manager puede guiar e influir en el comportamiento
y el trabajo de su equipo hacia el logro de objetivos especificos. Es el potencial para
influir en el comportamiento de los demas.
Motivacion

Creencias duraderas acerca de que ciertas conductas o consecuencias especificas
sean preferibles sobre otras, ya sea personal o socialmente (Chiavenato, 2004).)
Motivacion empresarial

crear los entornos necesarios para que los empleados se desenvuelvan en
entornos en los que puedan dar lo mejor de si mismos y encontrar las motivaciones que
lleven a desarrollarse profesionalmente.
Evaluacion del desempeiio

Accion que permite implementar procesos de mejora continua y contar con
datos para la toma de decisiones estratégicas.
KPI (Indicador clave de rendimiento)

Valor medible que demuestra la eficacia con la que una empresa esta logrando
los objetivos comerciales clave.
Plan de Desarrollo Individual (PDI)

Suma de los esfuerzos que hace una persona por ampliar sus conocimientos y
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2.5.

competencias, y asi mejorar progresivamente en su carrera laboral.
Satisfaccion laboral
Impacto positivo en la salud mental y fisica al reducir el estrés y la ansiedad
relacionados con el trabajo.
Valores empresariales
Reflejan sus creencias, principios y decisiones comerciales. Son su identidad y
el resumen de su propoésito. Influyen en los empleados, los distingue de la competencia,
impacta en las relaciones con los clientes y mejora el engagement de los empleados.
Formulacion de hipétesis
2.4.1. Hipotesis general
El empoderamiento laboral tiene una relacion significativa con la Gestion del
desempefio en los colaboradores del Interbank filial Hudnuco 2024.
2.4.2. Hipdtesis especificas
a) La motivacion laboral tiene una vinculacion significativa con la gestion del
desempefio en los colaboradores del Interbank filial Huanuco, 2024.
b) Laautonomia laboral tiene una correspondencia significativa con la gestion
del desempeiio en los colaboradores del Interbank filial Huanuco, 2024.
¢) Las competencias laborales tienen un nexo importante con la gestion del
desempefio en los colaboradores del Interbank filial Huanuco, 2024.
Identificacion de variables
Variable 1
Empoderamiento laboral
Variable 2

Gestion del desempefio
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2.6. Definicion operacional de variables e indicadores
Variable Concepto Indicadores
) Practica que consiste en dar a los empleados la Expel"lenma del
Empoderamiento i las et 1 ¢ , usuarlio
confianza, las herramientas y la autonomia para que .
laboral ’ y para que | nfadurez digital
puedan desarrollar su potencial en el trabajo. Esto | Comportamiento
implica que los empleados puedan tomar decisiones, | del cliente
innovar, y contribuir a los objetivos de la organizacion
Proceso que se realiza en las empresas para | Liderazgo
. . . Valores
monitorear, evaluar y mejorar el rendimiento de los Clima
Gestion del L . .
~ empleados. Su objetivo es que los trabajadores | organizacional
desempeino

mejoren su desempefio y contribuyan al éxito de la

organizacion.
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3.1.

3.2

3.3.

CAPITULO Il
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

En relacion a la presente investigacion, la problemaética establecida y objetivos
propuestos, €sta se considera de caracter basico, por cuanto se pretende incrementar
solucion de problemas suscitados y no tener una utilidad practica a corto plazo.
Nivel de investigacion

Es de caracter descriptivo — correlacional, con la intencion y el interés de
estudiar analizar y conocer la relacion entre las variables.
Método de investigacion

El método empleado es cuantitativo o método tradicional por lo que se busca
medir las peculiaridades de los fendmenos sociales, que deviene de un marco
conceptual adecuada a la problematica estudiada, una serie de premisas que propongan
acciones de relacion entre las variables estudiadas de forma deductiva. (Bernal, 2010).

Aplicaria también el método es deductivo pues se emplea una estrategia de
razonamiento para deducir conclusiones ldgicas a partir de una serie de premisas o

principios.
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3.4. Diseiio de investigacion
El disefio es no experimental, por lo que no se ha manipulado las variables,
teniendo como objetivo describir la relaciéon de las variables en un momento

determinado

r - M
o
Donde:
M = Muestra de la investigacion
Ox= Variable 1: Empoderamiento laboral Oy=
Variable 2: Gestion del desempeio
r = Posible relacion entre las variables estudiadas
3.5. Poblacion y muestra
3.5.1. Poblacion
La poblacion esta constituida por el total de colaboradores (351) que laboran

en el inerbank
3.5.2. Muestra

El calculo de la muestra se establece a partir de los resultados de la siguiente

formula:

(N-1) E2+P.Q 7
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3.6.

3.7.

n=? (Tamafo de la muestra)

N =351 (Tamafo de la poblacion)
Z =1.96 (Nivel de confianza)

P =0.5 (Variabilidad positiva)

Q = 0.5 (Variabilidad negativa)

E = 5% (Margen de error)

351(1.96)* 0.5 0.5
No= |  cmmmmmmmemmeeemeee e e S =-184

(351-1) (0.05)2+ (0.5) (0.5) (1.96)?

Entonces no= 184 La muestraes 184 colaboradores.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Instrumentos
Las principales tecinas utilizadas fueron:
e (uestionarios
e Guia de analisis documental
3.6.2. Técnicas de recoleccion de datos
Los instrumentos utilizados fueron:
e Encuestas
e Analisis documental
Seleccion, validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion
3.7.1. Confiabilidad y validez de los Datos
Para garantizar la validez y confiabilidad de los instrumentos utilizados en esta
investigacion, se aplicé procedimientos estadisticos apropiados como el SPSS. A
continuacion, se detallan los resultados obtenidos del andlisis de fiabilidad para las
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variables consideradas.

3.7.2. Estadisticas de fiabilidad Variable 1 Empoderamiento laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

903 15

Fuente: Analisis de fiabilidad. Elaboracion propia.

Interpretacion

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido para los 15 items que componen la
variable Empoderamiento laboral es de 0.903. Este valor indica un nivel de
confiabilidad excelente, lo que sugiere que los items presentan una alta consistencia
interna y miden adecuadamente la variable en estudio.

3.7.3. Estadisticas de fiabilidad Variable 2 Gestion del desempeiio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

919 15

Fuente: Andlisis de fiabilidad. Elaboracion propia

Interpretacion

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido para los 15 items de la variable gestion
del desempefio es de 0.919; lo que también refleja una confiabilidad excelente. Esto
asegura que las preguntas disefiadas para evaluar esta variable son consistentes y fiables

para medir lo que se propone.
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Los resultados del analisis de confiabilidad demuestran que ambos instrumentos
son solidos y adecuados para ser utilizados en la investigacion. La alta consistencia
interna en ambas variables respalda la validez del proceso de recoleccion de datos. Esto
asegura que los cuestionarios aplicados brindaran resultados precisos y representativo

3.8. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

La técnica y procesamiento de datos es resultado de la utilizacion del programa
SPSS 25, y se representan a través de resultados, tablas y graficos, para luego se
interpretaron en relacion al problema de investigacion.

3.9. Tratamiento estadistico

Luego de haber aplicado el cuestionario, recoleccion de datos y el

procesamiento correspondiente, se trabajo mediante la estadistica y probabilistica.
3.10. Orientacion ética filosofica y epistémica

Declaramos que el trabajo de investigacion propuesto es de caracter auténtico.
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4.1.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
Descripcion del trabajo de campo

El trabajo de campo de esta investigacion se llevd a cabo en la sede del banco
Interbank, filial Hudnuco, durante los meses de junio y julio del afio 2024. El objetivo
principal fue comprender como el empoderamiento laboral influye en la gestion del
desempefio de los colaboradores de esta entidad financiera. Dado que Interbank es una
instituciéon que promueve activamente la innovacion, la cultura digital y el trabajo en
equipo, se considerd un contexto ideal para analizar las percepciones de los trabajadores
sobre su rol, su autonomia y su contribucion al logro de objetivos organizacionales.

La poblacion de estudio estuvo conformada por el total de colaboradores que
laboran en dicha filial, incluyendo personal de atencion al cliente, ejecutivos de
servicio, asesores financieros, trabajadores administrativos y personal de supervision.
La muestra final estuvo compuesta por 184 colaboradores, seleccionados mediante un
muestreo probabilistico estratificado, con el proposito de asegurar una representacion
equilibrada de las distintas areas y funciones dentro de la organizacion. Esta

metodologia permitié captar una vision mas diversa y realista del entorno laboral.
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Para recolectar la informacion, se disené y aplicd un cuestionario estructurado
con preguntas formuladas en una escala tipo Likert de cinco puntos, lo que facilitd
obtener respuestas claras y cuantificables. El cuestionario abordd dos variables
fundamentales del estudio: empoderamiento laboral, con sus dimensiones experiencia
del usuario, madurez digital y comportamiento del cliente; y gestion del desempefio,
con sus dimensiones liderazgo, valores y clima organizacional. Cada item fue
redactado cuidadosamente en forma de pregunta, permitiendo que los colaboradores
expresen con claridad su nivel de acuerdo o desacuerdo frente a distintas afirmaciones
relacionadas con su entorno laboral.

La aplicacion de los cuestionarios se realiz6 de manera presencial, en un clima
de respeto y cordialidad. Antes de iniciar, se brindo a los participantes una explicacion
clara sobre los objetivos del estudio, y se obtuvo de forma voluntaria su consentimiento
informado. Se garantiz6 en todo momento la confidencialidad y el uso exclusivo de los
datos con fines académicos, lo cual permitié6 generar confianza y sinceridad en las
respuestas.

Finalmente, los datos recolectados fueron organizados y digitalizados en una
base estadistica para su posterior andlisis. El instrumento fue revisado y validado
previamente por especialistas en el drea organizacional y metodologica, asegurando su
claridad, coherencia y relevancia para los fines del estudio. En conjunto, el trabajo de
campo se ejecutd con rigor técnico, responsabilidad ética y una profunda consideracion

por la experiencia y realidad del personal del banco.
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4.2.

Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

Tabla 1. Estadistico de fiabilidad del instrumento 1

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

903

15

Estadisticas de total de elemento

Alfa de Cronbach si
el elemento se ha
suprimido

1. ;Considera que las herramientas brindadas por la institucion 0.901
mejoran significativamente su desempefio laboral?

2. /Se siente plenamente respaldado(a) por los sistemas de atencion y 0.905
soporte de la organizacion?

3. (Cree que las experiencias laborales dentro de esta institucion han 0.903
fortalecido sus capacidades profesionales?

4. ;Percibe que se valora su experiencia laboral dentro del equipo de 0.906
trabajo?

5. (Considera que el trato recibido en la organizacién potencia su 0.902
compromiso con sus funciones?

6. (Maneja con facilidad las plataformas digitales implementadas por 0.904
la organizacién?

7. (La organizacion promueve activamente la capacitacion en 0.907
competencias digitales?

8. (Se adapta con rapidez a las innovaciones tecnologicas aplicadas 0.909
en su entorno laboral?

9. (Cree que el uso de tecnologias digitales ha facilitado la ejecucion 0.901
de sus tareas diarias?

10. ;Se siente preparado(a) para enfrentar nuevos retos digitales en el 0.905
trabajo?

11. ;Considera que las actitudes y comentarios del cliente influyen 0.903
directamente en su desempeiio diario?

12. ;Se motiva a brindar un mejor servicio cuando el cliente reconoce 0.904
su trabajo?

13. ;Percibe que las expectativas del cliente orientan su forma de 0.902
actuar en el puesto?

14. ;Se esfuerza mas cuando los clientes muestran interés y respeto en 0.906
la interaccion?

15. ;Cree que la satisfaccion del cliente representa un incentivo para 0.901

mejorar continuamente?

Fuente: Estadistico de fiabilidad. Elaboracion propia.
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Tabla 2. Estadistico de fiabilidad del instrumento 2

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,919 15

Estadisticas de total de elemento

Alfa de Cronbach si el
elemento se ha
suprimido
16. ;Su lider inmediato promueve la participacion activa de todo el 0.921
equipo?
17. (Recibe retroalimentacion constructiva de parte de sus 0.924
superiores?
18. ;Considera que su jefe reconoce los logros individuales y del 0917
grupo?
19. ;Su jefe demuestra empatia y comprension en el trato con el 0.931
equipo?
20. ¢Su lider motiva al personal a alcanzar metas desafiantes? 0.920
21. (La institucion fomenta el respeto mutuo entre los colaboradores? 0.909
22. ;Se promueven principios éticos en el desarrollo de las 0.913
actividades laborales?
23. ;Siente que los valores organizacionales estan claramente 0916
definidos e interiorizados por los trabajadores?
24. ;Los actos de justicia y equidad se practican con regularidad en su 0.931
entorno laboral?
25. (Se observa coherencia entre lo que la organizacion predica y lo 0.908
que realmente hace?
26. (El ambiente de trabajo es favorable para el cumplimiento 0.912
eficiente de sus tareas?
27. (Considera que existe un clima de confianza y colaboracion entre 0.928
los miembros del equipo?
28. ;La comunicacion interna fluye de forma clara, abierta y 0914
oportuna?
29. (Siente que en su entorno laboral se reconocen y valoran los 0.919
esfuerzos individuales y grupales?
30. ;Percibe que las relaciones laborales estan basadas en el respeto, 0.927

la empatia y el trabajo en equipo?

Fuente: Estadistico de fiabilidad. Elaboracion propia.
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Tabla 3. Variable 1 Empoderamiento laboral

Variable 1 Empoderamiento laboral

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 17 9.2
Casi nunca 25 13.6
A veces 39 21.2
Casi siempre 44 23.9
Siempre 59 32.1
Total 184 100.0

Fuente: Tabla de datos de la Variable 1 Empoderamiento laboral. Elaboracion propia.

Figura 1. Variable 1 Empoderamiento laboral.

35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
-23.9

10.0

0.0

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Fuente: Tabla 3. Variable 1 Empoderamiento laboral. Elaboracion propia.
Interpretacion

Estos resultados, representados en la tabla 3, sugieren que, la mayoria del
personal (56%) percibe un alto nivel de empoderamiento laboral, lo que indica que se
sienten valorados, auténomos y capacitados para desarrollar sus funciones. Este
resultado refleja un entorno organizacional en el que predominan experiencias positivas,
adecuada madurez digital y relaciones constructivas con los clientes.

No obstante, un 22.8% sefialé que rara vez o nunca se siente empoderado, lo

36



que sugiere la existencia de barreras que podrian afectar su desempefio o bienestar.
Estos resultados representan una oportunidad para que la organizacion refuerce
estrategias que promuevan el desarrollo del talento humano, especialmente en el uso
de herramientas digitales y en la mejora del clima laboral.

Tabla 4. Dimension 1 Experiencias del usuario

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 14 7.6
Casi nunca 21 11.4
A veces 39 21.2
Casi siempre 51 27.7
Siempre 59 32.1
Total 184 100.0

Fuente: Tabla de datos de la Dimensién 1 Experiencias del usuario. Elaboracion propia.

Figura 2. Dimension 1 Experiencias del usuario.
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Fuente: Tabla 4. Dimension 1 Experiencias de usuario. Elaboracion propia.
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Interpretacion

Los resultados reflejan que una parte importante del personal vive experiencias
laborales positivas. Mas de la mitad (casi el 60%) sefiala que siempre o casi siempre se
siente valorado, escuchado y tomado en cuenta en su entorno de trabajo. Esto indica
que, en general, la organizacion logra generar un clima que favorece la confianza y el
bienestar.

Sin embargo, no todos comparten esta vivencia. Un grupo considerable de
trabajadores (alrededor del 19%) afirma que nunca o casi nunca tiene una experiencia
positiva en el trabajo, lo que puede reflejar sentimientos de invisibilidad, falta de
reconocimiento o escasa participacion. Ademads, un 21.2% se ubica en una zona de
ambigiiedad, sintiéndose a veces bien, a veces no, lo que podria deberse a
inconsistencias en el trato o en las condiciones laborales.

Este contraste pone de manifiesto la necesidad de seguir fortaleciendo espacios
de comunicacion y respeto, donde todos los colaboradores puedan sentirse realmente

parte del equipo y reconocidos por su labor.

Tabla 5. Dimension 2 Madurez digital.

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 32 17.4
Casi nunca 25 13.6
A veces 20 10.9
Casi siempre 47 25.5
Siempre 60 32.6
Total 184 100.0

Fuente: Tabla de datos de la Variable 1 Madurez digital. Elaboracion propia.
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Figura 3. Dimension 2 Madurez digital
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Tabla 5. Dimension 2 Madurez digital. Elaboracion propia.

Interpretacion

Una mayoria del personal senala sentirse comodo utilizando herramientas
digitales en su labor diaria. El 32.6% indica que siempre se desenvuelve bien con la
tecnologia, y un 25.5% que lo hace casi siempre. Este resultado evidencia que mas de
la mitad del equipo cuenta con competencias digitales que les permiten adaptarse a los
retos actuales del trabajo.

Tabla 6. Dimension 3 Comportamiento del cliente.

Frecuencia Porcentaje
Valido  Nunca 43 23.4
Casi nunca 27 14.7
A veces 25 13.6
Casi siempre 41 22.3
Siempre 48 26.1
Total 184 100.0

Fuente: Tabla de datos de la Variable 1 Comportamiento del cliente. Elaboracion propia.
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Figura 4. Dimension 3 Comportamiento del cliente.
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Fuente: Tabla 6. Dimension 3 comportamiento del cliente. Elaboracion propia.

Interpretacion

La Tabla 6 presenta la distribucion de frecuencia de la Dimension 3:
Comportamiento del cliente, donde una parte significativa del personal percibe que las
interacciones con los clientes suelen ser positivas. El 26.1% sefala que siempre recibe
un trato adecuado por parte de ellos, mientras que un 22.3% indica que esto ocurre casi
siempre. Estos resultados muestran que, en muchos casos, hay una relacion respetuosa
y colaborativa entre el cliente y el trabajador, lo que favorece el clima laboral y la
satisfaccion en el trabajo.

Sin embargo, una proporcion relevante del personal (mas del 38%) expresa que
nunca o casi nunca experimenta comportamientos adecuados por parte de los clientes.
Esto puede generar malestar, tension o desmotivacion en quienes atienden al publico,
lo cual representa un desafio para mejorar la cultura de atencidén y promover un trato

mas respetuoso hacia el personal.
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Tabla 7. Variable 2 Gestion del desemperio.

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 38 20.7
Casi nunca 31 16.8
A veces 29 15.8
Casi siempre 40 21.7
Siempre 46 25.0
Total 184 100.0

Fuente: Tabla de datos de la Variable 2 Gestion del desempeito. Elaboracion propia.

Figura 5. Variable 2 Gestion del desemperio.
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Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: Tabla 7. Variable 2 Gestion del desempeiio. Elaboracion propia

Interpretacion

La Tabla 7 muestra la distribucion de frecuencia de la Variable 2: Gestion del
desempefio, donde los resultados muestran que una parte considerable del personal
percibe una gestion del desempefio favorable en su entorno laboral. El 46.7% de los
encuestados indica que las buenas practicas vinculadas al liderazgo, los valores
institucionales y el clima organizacional estan presentes siempre (25.0%) o casi siempre
(21.7%). Esto sugiere que, en muchas areas, se estan consolidando formas de trabajo
que promueven la eficiencia, el compromiso y el respeto mutuo.

Por otro lado, el 37.5% del personal sefiala que estas practicas nunca (20.7%) o
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casi nunca (16.8%) se aplican en su lugar de trabajo. Esta percepcion negativa evidencia
una gestion desigual dentro de la organizacion, lo cual podria tener efectos en la
motivacion, el rendimiento y el ambiente laboral. Es necesario reforzar los aspectos
mas débiles, promoviendo una cultura organizacional més coherente, con liderazgo
participativo y valores institucionales solidos.

Tabla 8. Variable 2 Dimension 1 Liderazgo.

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 39 21.2
Casi nunca 33 17.9
A veces 20 10.9
Casi siempre 43 234
Siempre 49 26.6
Total 184 100.0

Fuente: Tabla de datos de la Variable 2 Dimension 1 Liderazgo. Elaboracion propia

Figura 6. Variable 2 Dimension 1 Liderazgo.
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Fuente: Tabla 8. Variable 2 Dimension 1 Liderazgo. Elaboracion propia

42



Interpretacion

La Tabla 8 refleja la percepcion sobre la Dimension 1: de la Variable 2
Liderazgo, donde los resultados indican que el 50% del personal percibe la presencia
constante o frecuente de practicas de liderazgo efectivas, al sefialar que siempre (26.6%)
o casi siempre (23.4%) se manifiestan conductas asociadas a una buena conduccion
organizacional. Esto puede reflejar que, en diversos equipos o areas, los lideres
cumplen adecuadamente con su rol, promoviendo la coordinacién, el respeto y la
motivacion entre los colaboradores.

Sin embargo, un 39.1% de los encuestados expresa que dichas practicas de
liderazgo nunca (21.2%) o casi nunca (17.9%) se evidencian en su entorno laboral. Esta
situacion revela un area critica que requiere atencion, ya que la ausencia de liderazgo
claro y efectivo puede afectar la comunicacion interna, disminuir la productividad y
deteriorar el clima organizacional. Reforzar las capacidades de liderazgo resulta

esencial para garantizar un desempefio armoénico y alineado a los objetivos

institucionales.
Tabla 9. Variable 2 Dimension 2 Valores
Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 25 13.6
Casi nunca 30 16.3
A veces 15 8.2
Casi siempre 52 28.3
Siempre 62 33.7
Total 184 100.0

Fuente: Tabla de datos de la Variable 2 Dimension 2 Valores. Elaboracion propia.
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Figura 7. Variable 2 Dimension 2 Valores
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Fuente: Tabla 9. Variable 2 Dimension 2 Valores. Elaboracion propia

Interpretacion

La Tabla 9 muestra la percepcion sobre la Dimension 2: de la Variable 2
Valores, donde los datos muestran que un alto porcentaje del personal reconoce la
presencia continua de valores institucionales en su entorno laboral. En total, el 62% de
los encuestados manifestd que estos valores estan presentes siempre (33.7%) o casi
siempre (28.3%). Esta percepcion positiva sugiere que la cultura organizacional esta
siendo interiorizada adecuadamente por una parte importante de los colaboradores,
generando coherencia en el comportamiento y fortaleciendo la identidad institucional.

No obstante, el 29.9% indic6 que estos valores se reflejan nunca (13.6%) o casi
nunca (16.3%) en su experiencia diaria. Esta diferencia evidencia que atn existen
espacios donde los principios institucionales no se aplican con consistencia, lo que
podria generar contradicciones entre el discurso organizacional y las acciones reales.
Por ello, se vuelve fundamental reforzar la difusion y préctica activa de los valores en

todos los niveles, asegurando una gestion coherente y comprometida.
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Tabla 10. Variable 2 Dimension 3 Clima organizacional

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 16 8.7
Casi nunca 27 14.7
A veces 13 7.1
Casi siempre 62 33.7
Siempre 66 35.9
Total 184 100.0

Fuente: Tabla de datos de la Variable 2 Dimension 3 Clima organizacional. Elaboracion propia.

Figura 8. Variable 2 Dimension 3 Clima organizacional
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Fuente: Tabla 10. Variable 2 Dimensiéon 3 Clima organizacional. Elaboracién propia

Interpretacion

La Tabla 10 presenta los resultados correspondientes a la Dimension 3: Clima
organizacional de la Variable 2 Gestion del desempeno, donde el os resultados reflejan
una percepcion predominantemente positiva respecto al ambiente laboral. El 69.6% del
personal considera que el clima organizacional es favorable, al sefialar que este aspecto
esta presente siempre (35.9%) o casi siempre (33.7%). Esto sugiere que en la mayoria
de areas se promueve un entorno de trabajo colaborativo, con relaciones interpersonales
saludables y condiciones que favorecen el bienestar del personal.

Por otro lado, un 23.4% de los encuestados manifesto que el clima
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organizacional nunca (8.7%) o casi nunca (14.7%) es adecuado en su experiencia. Esta
diferencia revela la necesidad de revisar ciertos espacios donde las condiciones
laborales podrian estar afectando la satisfaccion o el rendimiento de los trabajadores.
Fortalecer la comunicacion, la empatia y el respeto mutuo puede ser clave para lograr
una mayor homogeneidad en la calidad del ambiente institucional.

4.3.  Prueba de hipotesis

Tabla 11. Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Vi1 D1 D2 D3 V2 D1V2 D2 V2 D3 V2
N 184 184 184 184 1844 184 184 184
Pardmetros Media 3,64 3,70 3,63 3,68 3,50 3,44 3,57 3,53
normales>® Desv. Desviacion ,580 ,703 ,673 731 ,601 712 ,781 ,762
Méximas Absoluto 319 270 286 273 ,306 ,309 276 281
diferencias  Positivo 310 242 224 289 ,307 ,301 281 287
extremas Negativo -231 -271 -,264 -,209 -231 -,191 -,196 -173
Estadistico de prueba ,301 278 262 271 ,305 312 265 289
Sig. asintotica(bilateral) ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000°

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Fuente: Prueba de Kolmogorov-Smirnov. Elaboracion propia.

Interpretacion

Los resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov aplicada por tener una
muestra mayor a 50, sefiala que ninguna de las variables y dimensiones analizadas
presenta una distribucién normal, ya que en todos los casos el valor de significacion (p
valor) es 0.000, menor al nivel de significancia utilizado en esta investigacion que es
0.05.

Esto se evidencia en todas las variables y dimensiones, tanto para la Variable 1
Empoderamiento laboral como para la Variable 2 Gestion del desempefio, y sus
respectivas dimensiones. Los valores maximos de diferencia extrema absoluta, negativa
y positiva estan en un rango de 0.231 a 0.310, indicando que la distribucion de los datos
difiere significativamente de la normalidad. Por esta razon, utilizaremos la prueba

estadistica no paramétricas de Rho de Spearman para el analisis de estas variables.
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Tabla 12. Correlacion entre la Variable 1 y la Variable 2

Variable 1 Variable 2 Gestion del
Empoderamiento Laboral desempeiio
Coeficiente de correlacion ,905™
Rho de . :
Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 184

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

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

Los resultados del andlisis de correlacion utilizando el coeficiente Rho de
Spearman indican una relacién altamente significativa entre la Variable 1
Empoderamiento Laboral y la Variable 2 Gestion del desempefio, con un coeficiente de
correlacion de 0.905, lo que sugiere una fuerte asociacion positiva entre ambas
variables. Este resultado es estadisticamente significativo al nivel de 0.01 (bilateral), lo
que implica que a medida que mejora el empoderamiento laboral, también se observa
un incremento en la efectividad de la gestion del desempefio. La muestra analizada
consta de 184 observaciones, lo que refuerza la robustez de estos hallazgos.

Tabla 13. Correlacion entre la Variable 2 y la Dimension I de la Variable 1

Correlaciones
Dimension 1
Motivacion laboral
Coeficiente de correlacion ,825™

Rho de Variable 2 Gestion del

Spearman desempeiio Iil g (bilateral) ,000

184

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

El analisis de correlacion realizado mediante el coeficiente Rho de Spearman
muestra una relacion significativa entre la Dimension 1 Motivacién laboral de la
Variable 1 y la Variable 2 Gestion del desempeifio, con un coeficiente de correlacion de
0.825. Este valor indica una correlacion positiva, lo que sugiere que a medida que se

fortalece la motivacion laboral, también se mejora la gestion del desempefio. La
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significacion estadistica, evidenciada por un valor de p de 0.000 (bilateral), resalta la
relevancia de esta relacion en el contexto analizado. La muestra incluye 184
observaciones, lo que proporciona un solido respaldo a estos resultados.

Tabla 14. Correlacion entre la Variable 2 y la Dimension 2 de la Variable 1

Correlaciones
Dimension 2
Autonomia laboral
Rho de Variable 2 Gestion del C.O eﬁqente €6 ERIS SN 793
- Sig. (bilateral) ,000
Spearman desempeiio N 184

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

El andlisis de correlacion entre la Dimension 2 Autonomia laboral de la Variable
1 y la Variable 2 Gestion del desempefio muestra un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0.793, lo que indica una fuerte correlacion positiva entre ambas variables.
Esto sugiere que a medida que se mejora la autonomia laboral, también se observa una
mejora en la gestion del desempefio. La significacion estadistica del resultado, con un
valor de p de 0.000 (bilateral), indica que esta correlacion es altamente significativa al
nivel del 0.01, lo que refuerza la relevancia de esta relacion en el analisis. La muestra
analizada consta de 184 observaciones, lo que afiade solidez a estos hallazgos.

Tabla 15. Correlacion entre la Variable 2 y la Dimension 3 de la Variable 1

Correlaciones
Dimension 3
Competencias
laborales
Rho de Variable 2 Gestion del & i << correracion ,
~ Sig. (bilateral) 000
Spearman desempeifio . o0c

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

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

El andlisis de correlacion entre la Dimension 3 Competencias laborales de la
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4.4.

Variable 1 y la Variable 2 Gestion del desempenio revela un coeficiente de correlacion
Rho de Spearman de 0.875, lo que indica una fuerte correlacion positiva entre ambas
dimensiones. Esto sugiere que a una mejor competencia laboral se mejora
significativamente la gestion del desempeno. La significacion estadistica de este
resultado, con un valor de p de 0.000 (bilateral), confirma que la correlacion es
altamente significativa al nivel del 0.01, lo que respalda la importancia de un soporte
técnico adecuado en la optimizacion de los servicios publicos. La muestra analizada
incluye 184 observaciones, lo que otorga robustez a esta conclusion.
Discusion de resultados

En el presente trabajo de investigacion los resultados del anélisis de correlacion
utilizando el coeficiente Rho de Spearman indican una relacion altamente significativa
entre la Variable 1 Empoderamiento Laboral y la Variable 2 Gestion del desempeiio,
con un coeficiente de correlacion de 0.905, lo que sugiere una fuerte asociacion positiva
entre ambas variables. Este resultado es estadisticamente significativo al nivel de 0.01
(bilateral), lo que implica que a medida que mejora el empoderamiento laboral, también
se observa un incremento en la efectividad de la gestion del desempefio. La muestra
analizada consta de 184 observaciones, lo que refuerza la robustez de estos hallazgos.

Asi mismo se corrobora en los siguientes trabajos: Rengifo y Riveros (2024) en
su trabajo de investigacion: Empoderamiento de los empleados y su relacién con su
desempefio laboral en empresas de logistica liviana en Lima Metropolitana, 2023, en la
que utilizé en su disefio de investigacion un enfoque cuantitativo secuencial, ademas el
disefio de su investigacion es no experimental de corte transaccional, ademads su alcance
es un estudio descriptivo — correlacional, para cuyo efecto tuvo como poblacion de
estudio a 768 colaboradores de tres empresas logisticas en Lima metropolitana, luego

su poblacién es de 257 colaboradores considerando para ello un muestreo probabilistico
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de tipo aleatorio simple para muestras finitas. Luego podemos apreciar en sus
conclusiones manifiesta que, los resultados observados develan suficiente evidencia
estadistica para afirmar la existencia de una correlacion significativa, directa y media
(p valor: 0,000; Rho: 0,514). Por ende, el presente estudio concluyd que, el
empoderamiento de los empleados se relaciona con el desempeno laboral en las
empresas de logistica liviana en Lima Metropolitana, 2023. (p. 105)

Tapia (2023) en su trabajo de investigacion: Empowerment y rendimiento
laboral de los trabajadores del hospital Regional de Huacho — 2023, para la obtencion
del Grado de Maestro en Gerencia de Servicios de Salud, y para ello en la parte
metodoldgica nos dice que su enfoque corresponde al método cuantitativo, su disefio es
un estudio experimental transeccional alterando premeditadamente las variables de
estudio, el nivel es correlacional, para ello contd6 con una poblacion de 1300
trabajadores entre médicos, enfermeras y administrativos, luego establecié su muestra
de 297 trabajadores, hallada por la formula de poblaciones finitas y que luego entre sus
principales conclusiones refiere que, Se determind que el empowerment se relaciona
positivamente con el rendimiento laboral de los trabajadores del Hospital Regional de
Huacho — 2023, al obtenerse un (p) < 5%; resultando una correlacion positiva
ymoderada Rho de Spearman de 0.636. Se concluye que, en dicho hospital se desarrolla
de manera regular la autoconfianza y la autodeterminacion dentro de las actividades
laborales, se cuenta con un poco sentido de relevancia personal y de significado, y se
mantiene una pasable generacion de confianza para con la institucion; de manera que,
se cuenta con un moderado rendimiento en las tareas de trabajo y con un ajustado
rendimiento en el contexto, y, solo en determinadas ocasiones se desarrollan buenos
diagnosticos y prevenciones de comportamientos laborales contraproducentes. (p. 57)

Palma (2023) en su tesis: Empowerment y desempeio laboral del servidor publico de
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la sede central del Gobierno Regional de Pasco, 2021, para optar grado de Maestra
en Ciencias de la Administracion, nos refiere que en su proceso, propuso como tipo y
nivel de investigacion el correlacional, el método utilizado fue descriptivo, inductivo
y deductivo; el disefio de investigacion fue transeccional descriptivo, correlacional;
su poblacion estuvo conformada por 279 trabajadores administrativos de los
diferentes niveles y luego la muestra quedd conformada por 70 colaboradores.
En sus conclusiones mas importantes refiere que, Segun los resultados
conseguidos, se determind que existe un nivel de relacion significativa entre el
Empowerment con el Desempefio Laboral del Servidor Publico de la Sede Central del
Gobierno Regional de Pasco, 2021. siendo la correlacion de Pearson de 0,864** lo
cual nos indica una correlacién positiva alta; esto nos manifiesta que a mejor
utilizacion del empowerment se lograra un mejor desempefio laboral de los servidores

publicos de la Sede Central del Gobierno Regional de Pasco. (p. 70)
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CONCLUSIONES

Los resultados del analisis de correlacion utilizando el coeficiente Rho de Spearman
indican una relacion altamente significativa entre la Variable 1 Empoderamiento Laboral
y la Variable 2 Gestion del desempefio, con un coeficiente de correlacion de 0.905, lo que
sugiere una fuerte asociacion positiva entre ambas variables. Este resultado es
estadisticamente significativo al nivel de 0.01 (bilateral), lo que implica que a medida que
mejora el empoderamiento laboral, también se observa un incremento en la efectividad de
la gestion del desempefio. La muestra analizada consta de 184 observaciones, lo que
refuerza la robustez de estos hallazgos.

El andlisis de correlacion realizado mediante el coeficiente Rho de Spearman muestra una
relacion significativa entre la Dimension 1 Motivacion laboral de la Variable 1 y la
Variable 2 Gestion del desempefio, con un coeficiente de correlacion de 0.825. Este valor
indica una correlacion positiva, lo que sugiere que a medida que se fortalece la motivacion
laboral, también se mejora la gestion del desempefio. La significacion estadistica,
evidenciada por un valor de p de 0.000 (bilateral), resalta la relevancia de esta relacion en
el contexto analizado. La muestra incluye 184 observaciones, lo que proporciona un sélido
respaldo a estos resultados.

El anélisis de correlacion entre la Dimension 2 Autonomia laboral de la Variable 1 y la
Variable 2 Gestion del desempefio muestra un coeficiente de correlacion Rho de Spearman
de 0.793, lo que indica una fuerte correlacion positiva entre ambas variables. Esto sugiere
que a medida que se mejora la autonomia laboral, también se observa una mejora en la
gestion del desempeno. La significacion estadistica del resultado, con un valor de p de
0.000 (bilateral), indica que esta correlacion es altamente significativa al nivel del 0.01, lo que

refuerza la relevancia de esta relacion en el analisis. La muestra analizada consta de 184

observaciones, lo que afiade solidez a estos hallazgos.



El analisis de correlacion entre la Dimension 3 Competencias laborales de la Variable 1 y
la Variable 2 Gestion del desempefio revela un coeficiente de correlacion Rho de Spearman
de 0.875, lo que indica una fuerte correlacion positiva entre ambas dimensiones. Esto
sugiere que a una mejor competencia laboral se mejora significativamente la gestion del
desempefio. La significacion estadistica de este resultado, con un valor de p de 0.000
(bilateral), confirma que la correlacion es altamente significativa al nivel del 0.01, lo que
respalda la importancia de un soporte técnico adecuado en la optimizacion de los servicios
publicos. La muestra analizada incluye 184 observaciones, lo que otorga robustez a esta

conclusion.



RECOMENDACIONES
Implementar talleres de formacion en liderazgo transformacional y coaching para jefaturas,
a fin de mejorar la comunicacién, la motivacion y el acompanamiento del personal. Un
liderazgo cercano y humano potencia el empoderamiento y mejora los indicadores de
desempefio.
Se recomienda desarrollar programas formativos escalonados segun niveles de
competencia, con contenidos practicos alineados a las herramientas tecnoldgicas del banco.
A mayor dominio digital, mayor seguridad, empoderamiento y eficiencia
Fortalecer las acciones de bienestar emocional, reconocimiento al esfuerzo, promocién de
espacios colaborativos y desarrollo de actividades de integracion que fortalezcan la
cohesion del equipo.
Reforzar campaifias internas que promuevan la ética, el respeto, la equidad y la orientacion
al cliente, no solo desde la normativa, sino como practica visible en la conducta de lideres

y colaboradores
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ANEXO



INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Empoderamiento laboral y la gestion del desempeiio en los colaboradores del Interbank

filial Huanuco 2024.

Para los participantes de esta investigacion, es necesario comprender que el proposito
de esta investigacion es confidencial y no requerira solicitar datos personales.

Descripcion: La escala de Likert utilizada sera: 1 = Nunca, 2 = Casinunca, 3 = A veces, 4
= Casi siempre, y 5 = Siempre.

N° PREGUNTA 1 ) 3 4 5
Experiencia del Usuario

(Considera que las herramientas brindadas por la

1 S ., . .. . ~
institucion mejoran significativamente su desempefio
laboral?

) (Se siente plenamente respaldado(a) por los sistemas
de atencion y soporte de la organizacion?

3 (Cree que las experiencias laborales dentro de esta
institucion han fortalecido sus capacidades
profesionales?

4 (Percibe que se valora su experiencia laboral dentro
del equipo de trabajo?

5 (Considera que el trato recibido en la organizacion
potencia su compromiso con sus funciones?
Madurez Digital 1 2 3 4 5

6 (Maneja con facilidad las plataformas digitales
implementadas por la organizacion?

. (La organizacion promueve activamente la

capacitacion en competencias digitales?

8 (,Se adapta con rapidez a las innovaciones
tecnologicas aplicadas en su entorno laboral?
(Cree que el uso de tecnologias digitales ha facilitado

? la ejecucion de sus tareas diarias?

10 (Se siente preparado(a) para enfrentar nuevos retos
digitales en el trabajo?
Comportamiento del Cliente 1 2 3 4 5

1 (Considera que las actitudes y comentarios del cliente
influyen directamente en su desempefio diario?

12 (,Se motiva a brindar un mejor servicio cuando el
cliente reconoce su trabajo?

13 (Percibe que las expectativas del cliente orientan su
forma de actuar en el puesto?

14 (Se esfuerza mas cuando los clientes muestran interés
y respeto en la interaccion?

15 (Cree que la satisfaccion del cliente representa un

incentivo para mejorar continuamente?




VARIABLE 2: GESTION DEL DESEMPENO

Ne PREGUNTA
Liderazgo
, (Sus superiores fomentan una cultura de mejora
continua en el equipo?
5 (El liderazgo en su area se basa en el respeto, la
motivacion y el acompafiamiento?
3 (Las decisiones de los lideres se comunican de forma
clara y oportuna?
4 (Siente que sus ideas y sugerencias son tomadas en
cuenta por la jefatura?
5 (Existe una relacion de confianza y apertura con los
lideres de la organizacion?
Valores
6 (Los valores institucionales guian las decisiones y
acciones en su entorno laboral?
. (,Se promueve el cumplimiento de principios éticos en
todos los niveles de la organizacion?
8 (Se identifica plenamente con los valores promovidos
por la institucién?
0 (Lahonestidad, el respeto y la responsabilidad se
practican diariamente en su area de trabajo?
1 (Considera que la organizacion actia con coherencia
entre lo que dice y lo que hace?
Clima Organizacional
1 (Considera que el ambiente laboral es armonioso y
propicio para el trabajo en equipo?
12 (,Se siente comodo(a) compartiendo opiniones ¢ ideas
con sus compafieros?
13 (Existe una comunicacion efectiva entre las diferentes
areas de la organizacion?
14 (Larelacion entre colegas se caracteriza por el
respeto mutuo?
15 (Cree que el entorno de trabajo le permite

desarrollarse profesional y personalmente?




[Datns de los resultados de la variable 1.

P13 P14 P15

Ps P10 P11 P12

P2 P3 P4 P55 Ps P7 P8

P1

Colaborador

C1

c2

C3

C4

Co

C7

C8

Cc9

C10
Cl11

Cc12
C13
C14
Cl15
C16
C17
C18
C19
C20
C21
Cc22
C23
C24
C25
C26
C27
C28
C25
C30
C31
C32
C33
C34
C35
C36
C37
C38
C3%
C40
C41
C42
C43

3



Ca4

C45

C4i

47

C48

49

C

2

30

4
2
2
4
5

2
3

5

c
c
C
c
c

5
-

4
3
G

5

5
-

5
-

4
3

5
9

5
-

c
c

5

60
C6l
62
Ce63
C64
65
Ca66
67

C68
C69
C70

ci

ci2

C73

C74

C75

C7a

C78

c79

CE0
ce1

ca2
83
ce4
CE5
C86
cay

CE8
cs9
o0



o1
o2
o3
Co4
o5
o6

co7

Co8
Cog
C100

1
4
4

C101

c102

5
1
4

C103

C104

C103

3
4

C106

c1o7

1
4

C108

C109

2
4

C110

C111

5
5
5
2
1
2
2
4

c112

C113

C114

C113

Cl1s

c117

C118

C119

2

120

ci121

4

132

3
5
3
5

C113

C124

C113

C116

c127

C128

1
4

129

C130

€131

1
4

132

C133

1
5
5

C134

C133

Cl138

137



C138

5
2
3
=
2
=
4

C139

C140
C141

C142
143

C144
145

=
4

C146
C147

5
=
2
1
2
5
3
1
3
3
1
5
1
4

C148

C149
150

C131

C152

C153

C134

C153

C156

C157

C158

C159

C1a0

C161

=
1
4
4

Cla2

C163

C164

C163

3
3
2
4

C164

Cla7

C168

C169

5

C170

C171

3
1
5
5
2

c172

C173

C174

C173

C176

c177

C173

4

C179

3
1
4

C180

C181

C182

3
1

C183

C134



Datos de los resultados de la variable 2.
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ANEXO
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Empoderamiento laboral y la gestion del desempefio en los colaboradores del Interbank filial Huanuco 2024

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES y DIMENSIONES

METODOLOGIA

;Cudl es la relacion entre el
Empoderamiento  laboral y la
Gestion del desempefio en los
colaboradores del Interbank filial
Huénuco 20247

Determinar la relacion que existe el
Empoderamiento laboral y la Gestion del
desempefio en los colaboradores del Interbank
filial Huanuco 2024..

El empoderamiento laboral tiene una
relacion significativa con la Gestion del
desempeiio en los colaboradores del
Interbank filial Huanuco 2024

Empoderamiento laboral

VARIABLE INDEPENDIENTE: X]

TIPO DE INVESTIGACION: Basico
NIVEL DE INVESTIGACION:
Descriptivo - Correlacional

METODO DE INVESTIGACION

DIMENSIONES
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS aperiencia del usuario
Madurez digital , Lo, .
> Meétodo Cientifico Deductivo
Comportamiento del
cliente
Pel.
¢, Cual es la vinculacién entre la | Oel Hel
motivacion laboral y la gestion del | Determinar la vinculacion entre la motivacion | La  motivacion laboral  tiene una

desempefio en los colaboradores del
Interbank filial Huanuco 2024?

laboral y la gestion del
colaboradores del

desempefio en los
Interbank filial Huanuco

vinculacién significativa con la gestion
del desempefio en los colaboradores del

VARIABLE DEPENDIENTE: Y
Gestion del desempeiio

DISENO DE LA INVESTIGACION: De
acuerdo al tipo de investigacion pertenece a
la investigacion no experimental

2024 Interbank filial Huanuco, 2024
Pe2. Oe2 He2 .,
¢, Cudl es la correspondencia de la Eet bl 1 denci ¢ | La autonomia laboral tiene una P OBLAC_I,ON ]
autonomia laboral con la gestion ajtinoi‘fl?; IZborce:)lrrezl;ﬁn T:Clzesgrg;e dee; correspondencia  significativa con la tLiIi(ziblaIClon dlelism(cjllo comprende el
del desempefio en los o gestion del desempefio en los otal de los colaboradores
colaboradores del Interbank filial ?el:_sempe'no en los colaboradores del Interbank colaboradores del Interbank filial MUESTRA
HuAnuco 20249 ilial Huanuco 2024 Huénuco, 2024 colaboradores
DIMENSIONES
Liderazgo
Pe3 Valores

¢, Cuadl es el nexo entre las
competencias laborales y la
gestion del desempeiio en los
colaboradores del Interbank filial
Hudanuco 20247

Oe3

Establecer el nexo entre las competencias
laborales y la gestion del desempeio en los
colaboradores del Interbank filial Hudnuco 20

He3

Las competencias laborales tienen un
nexo importante con la gestion del
desempeiio en los colaboradores del
Interbank filial Huanuco, 2024

Clima organizacional

TECNICAS: Encuestas, Analisis
Documental

INSTRUMENTOS:

Cuestionario, Guia de Analisis Documental




