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RESUMEN

La presente investigacion; Inteligencia emocional y calidad de servicio en el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Arequipa — 2019, tiene por objetivo
determinar la relacién entre inteligencia emocional y calidad de servicio en el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Arequipa - 2019, para ello se empled
el disefio no experimental. El tipo de investigacion fue aplicada, se describe los
fendmenos sociales, por lo tanto, genera conocimientos sobre el tema, el nivel fue
correlacional porque busca la relacién de las variables en este caso la variable
Inteligencia emocional y calidad de servicio en el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones — Arequipa — 2019. Tenemos una poblacién de 80 trabajadores
que son el total de los trabajadores del Ministerio de Transportes y Comunicaciones
en Arequipa, no hubo muestra en la investigacién porque se trabajo con el total de
poblaciéon que son los 80 trabajadores del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones en Arequipa. Los resultados encontrados indican que existe
correlacion significativa entre inteligencia emocional y calidad de servicio, puesto
que el p-valor fue de O y el nivel de correlacién Tau B de Kendall fue de 88.9%.
sumado a ello se concluye que existe relacion significativa entre Autoconocimiento
y Calidad de Servicio en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa
— 2019, existe relacidn significativa entre la dimension Autorregulacién y Calidad
de servicio en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019,
existe relacion significativa entre motivacion y calidad de servicio en el Ministerio
de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019.

Palabras clave: Inteligencia Emocional, Calidad de servicio



ABSTRACT

The present investigation; Emotional intelligence and quality of service in the Ministry
of Transport and Communications, Arequipa - 2019, aims to determine the relationship
between emotional intelligence and quality of service in the Ministry of Transport and
Communications, Arequipa - 2019, for this the correlational design was used. The type
of research was basic for its purpose, it describes social phenomena, therefore, it generates
knowledge on the subject, the level was correlational because it seeks the relationship of
the variables in this case the variable Emotional intelligence and quality of service in the
Ministry of Transport and Communications - Arequipa - 2019. We have a population of
80 workers that are the total of the workers of the Ministry of Transport and
Communications in Arequipa, there was no sample in the investigation because we
worked with the total population that is 80 workers from the Ministry of Transport and
Communications in Arequipa. The results found indicate that there is a significant
correlation between emotional intelligence and quality of service, since the p-value was
0 and Kendall's Tau B correlation level was 88.9%. In addition to this, it is concluded that
there is a significant relationship between Self-Awareness and Service Quality in the
Ministry of Transport and Communications Arequipa - 2019, there is a significant
relationship between the Self-Regulation dimension and Service Quality in the Ministry
of Transport and Communications Arequipa - 2019, there is a relationship significant
between motivation and quality of service in the Ministry of Transport and

Communications Arequipa - 2019.

Keywords: Emotional Intelligence, Quality of service
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INTRODUCCION

Enla actualidad debido a los cambios acelerados y el ritmo de vida cada vez mas ajetreado
e incierto, los seres humanos estan condicionados cada vez més a ser flexibles y
adaptables a diversos cambios, sean estos laborales, sociales, familiares y en otras esferas
de la vida cotidiana, es por ello que las competencias emocionales han tomado un rol
protagénico para el desenvolvimiento de las personas de cualquier entorno y condicion
social, inclusive de edades diversas y predicen en mucho la calidad de vida que tendran
tales personas, asimismo, el entorno laboral global exige personas con diversas
competencias que los hagan empleables o idoneos para aportar valor en las diversas
organizaciones en donde puedan desenvolverse, es por estas motivaciones que se realiza
la presente investigacion con el objetivo de determinar la relacién entre Inteligencia
emocional y Calidad de Servicio en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones
Arequipa —2019.

En tal sentido, el presente informe esté estructurado de la siguiente forma Capitulo I, trata
sobre el planteamiento del problema, donde se considera la descripcion de la realidad
problematica, la formulacién del problema, la justificacion y objetivos; Capitulo II, trata
sobre el marco tedrico, antecedentes de la investigacion, bases tedricas y marco
conceptual; Capitulo III, se considera la Hipétesis general y especifica; Capitulo 1V,
Metodologia conformado por el método, tipo, nivel y disefio de la investigacion, asi como,
la poblacion, muestra y técnicas de instrumento de recoleccion de datos; y por ultimo el
Capitulo V Resultados, donde se describe los resultados obtenidos y el contraste de

hipétesis.

Xii



CAPITULO I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problematica

A nivel mundial, la sociedad est4 presentando cambios constantes en su entorno, con
problematicas constantes de falta de empleo, conflictos internacionales, economia
inestable, entre otros. Los paises en vias de desarrollo emergente y estables, tienen

que dar solucidn a estas casuisticas, para mantener hacia nacidn estable.

El Perd, estd en constante solucidn de los problemas mencionados, producto de las
malas decisiones politicas, demasiada centralizacién de su economia y afrontar la
pandemia actual que se vive en todo el orbe. La poblacién peruana reclama la
demanda de sus derechos como ciudadanos, imparcialidad de justicia y las escazas
oportunidades que ofrece el pais; todo ello, afecta como pais tanto a nivel privado

como publico.

La poblacion de la Provincia de Arequipa, requiere que las entidades del estado
brinden un buen servicio a través de sus funcionarios publicos. Lo que genera en
ellos, el exceso de carga laboral, remuneraciones bajas, presion laboral y estrés

laboral.

Se observa, que, en los ambientes del Ministerio de Transportes y Comunicaciones
de Arequipa, que los funcionarios presentan niveles de estrés alto, conllevando a una
mala atencién, perjudicando en muchos aspectos a la misma instituciéon por la y
carencia de competencias emocionales. Aunandose al hecho de que existe una fuerte
presidon para con los empleados en relaciéon a la calidad de atencién hacia los

ciudadanos, pudiendo esta situacion ser el origen de ciertos niveles de burnout en el
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tiempo, lo cual seria perjudicial para el bienestar y salud de los trabajadores y la

propia entidad.

La inteligencia emocional es definida por Daniel Goleman el mismo que es citado
por la Federacion de Ensefianza de CC. OO. de Andalucia (2011) la cual manifiesta
que es “la capacidad para reconocer y manejar nuestros propios sentimientos,

motivarnos y monitorear nuestras relaciones” (p. 5).

Palermo (2018, p. 12) sefiala que “la capacidad de empatia, el asertividad, la gestion
de las emociones, el desarrollo humano, son esenciales en el dia a dia de las
organizaciones. Desarrollar las habilidades necesarias para el buen trabajo en equipo

es cada vez mas importante en las organizaciones de hoy”.

Respecto a Calidad de Servicios, de acuerdo a Duque (2005, p. 65) sefiala que el
servicio al cliente “consiste en la construccion de una forma de interaccién positiva
y redituable entre las expectativas de un cliente o prospecto, y la respuesta que da la
organizacidon en pro de satisfacer dichas necesidades, generando experiencias
gratificantes buscando mejorar dichas sensaciones positivas en cada interaccion con

los clientes, mediante mecanismos de retroalimentacidén y comunicacidn activas’.

Cabe resaltar de que en la practica ambas variables interactian dinAimicamente, y es
probable que el desarrollo de capacidades emocionales permita otorgar una mejor
experiencia de servicios profesionales.

Segtin Dévila y Mejia (2017, p. 8); Pezo y Sénchez (2014); Hernandez (2014, p. 1);
Bin6 (2016, p. 1); Rojas (2016, p. 4); Garay (2014, p. 5); Pretell y Marcelo (2014, p.

4); Arredondo (2008, p. 8); Abanto (2011, p. 6); Goyas (2018, p. 7)
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Hay estudio de inteligencia emocional aplicados en muchos rubros, pero atn no se
ha investigado en empleados publicos del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones de Arequipa, por lo que se hace necesaria esta investigacion.

Delimitacion del problema

Delimitacion Espacial

Se realizo en los ambientes del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, sede
Arequipa.

Delimitacion Temporal

El presente estudio tuvo una duracién aproximada de agosto 2018 a octubre de 2020.
Delimitacion Conceptual o Tematica

La investigacidn, presenta un analisis profundo sobre las variables Inteligencia
Emocional y calidad de servicio, perteneciente a la linea de investigacion de gestion

del talento humano y marketing.

Formulacion del problema

1.1.1 Problema General

(Cual es la relacion entre inteligencia emocional y calidad de servicio en el

Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019?

1.1.2 Problemas Especificos

- (Cudl es la relaciéon entre autoconocimiento y calidad de servicio en el

Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 20197
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- (Cuadl es la relacion entre autorregulacion y calidad de servicio en el Ministerio
de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019?

- (Cual es la relacién entre motivacion y calidad de servicio en el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones Arequipa —2019?

- (Cuadl es la relacion entre empatia y calidad de servicio en el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones Arequipa —2019?

- (Cudl es la relacion entre habilidades sociales y calidad de servicio en el

Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019?

Justificacion
1.1.3 Social

El presente trabajo de investigacion ayudara a que los trabajadores del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones Arequipa, fortalecer su inteligencia emocional y asi
mejorar su calidad de servicio con los funcionarios del Gobierno Regional,
Municipalidad Provincial y distrital, asi como los ciudadanos que realizan tramites y

servicios en la entidad.

1.1.4 Teobrica

El presente estudio reviso teorias existentes, a fin de comprobar realidades empiricas
emergentes, delineando el camino que permitird indagar o descubrir propuestas

adicionales.

1.1.5 Metodoldgica

En virtud a que no existen estudios suficientes de nivel correlacional relacionando

variables de inteligencia emocional y calidad de servicio Ministerio de Transportes
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y Comunicaciones, sede Arequipa, me propongo, enriquecer el marco tedrico del tal
estado del arte, puesto que dentro de la ciencia administrativa es fundamental conocer

las variables y su afectacion a fin de tomar decisiones acertadas.

Un conjunto de habilidades es el desarrollo de la inteligencia emocional de nivel
socioemocional que permiten actuar con asertividad en diferentes contextos tal es el

caso del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, sede Arequipa.

Calidad de servicio tiene que ver con priorizar la satisfaccion del usuario con los

servicios prestados por parte de la institucion prestadora de tal servicio.

El disefio elegido es el correlacional a fin de establecer el grado de relacién entre las
variables inteligencia emocional y calidad de servicio en un contexto de actividades

estatales caso Ministerio de Transportes y Comunicaciones.

Finalmente, los instrumentos de referencia a priori se encuentran validados y
confiabilidades, debiendo sin embargo ajustarse al contexto materia de estudio de la

presente investigacion.

Objetivos
1.1.6 Objetivo General

Determinar la relacion entre Inteligencia emocional y Calidad de Servicio en el

Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019

17



1.1.7 Objetivos Especificos

- Determinar la relacién entre Autoconocimiento y Calidad de Servicio en el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019

- Determinar la relacién entre Autorregulacién y Calidad de Servicio en el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019

- Determinar la relacion entre Motivacion y Calidad de Servicio en el Ministerio
de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019

- Determinar la relacion entre Empatia y Calidad de Servicio en el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019

- Determinar la relacién entre Habilidades sociales y Calidad de Servicio en el

Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019

CAPITULO II MARCO TEORICO

Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Araujo, M.; Leal, M., (2017), en su investigacion Inteligencia emocional y
desemperio laboral en las instituciones de educacion superior puiblicas, Universidad
Rafael Belloso Chacin - Venezuela. Cuyo objetivo fue, determinar la relacién entre
la Inteligencia Emocional y el Desempefio Laboral en las Instituciones de Educacion
Superior Publicas del estado Trujillo. Metodologicamente fue, tipo de investigacion
descriptivo, nivel correlacional — observacional, enfoque cuantitativo, no

experimental, transversal.

18



Concluye, de los datos obtenidos se demuestra la existencia de una relacion alta

positiva entre las variables estudiadas.

Moral, M.; Ganzo, S. (2018), en su estudio titulado: Influencia de la
inteligencia emocional en la satisfaccion laboral en trabajadores espaiioles, Caribe.
La presente investigacion tiene el objetivo de medir la influencia de la inteligencia

emocional en la satisfaccion laboral de los trabajadores espafioles.

Concluye que, el impacto que tiene la inteligencia emocional a nivel profesional
y personal es muy buena. Respecto al éxito profesional, los trabajadores se sienten
satisfecho laboralmente, los afios de trabajo no afectan de manera significativa la

inteligencia emocional en todos los &mbitos de la organizacion.

Chiang y Lo (2019) en su estudio titulado Impacto del trabajo en la calidad
de servicio, su objetivo fue, determinar la relacién del trabajo con la calidad de
servicio, para sefiala que hubo una diferencia no significativa entre el rendimiento
real y las expectativas en la construcciéon de la empatia. Por lo tanto, los
consumidores creen que la calidad del servicio esta relacionada con la empatia, los
tangibles, la confiabilidad y la seguridad ain deben mejorarse en el futuro.

Chang (2017) investigacion titulado Relacion entre inteligencia emocional y
respuesta al estrés en pacientes ambulatorios del servicio de psicologia de una
clinica de Lima metropolitana. Su objetivo principal fue, determinar la relaciéon que
existe entre la inteligencia emocional y la respuesta al estrés

Concluyendo que, después de haber analizado los datos obtenidos, existe una
relacion tipo lineal entre ambas variables, la correlaciéon de sus dimensiones esti

plenamente identificadas en la reparaciéon emocional, claridad en el trabajo y atencion
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de calidad y sobre estrés laboral se relacional mucho con el nivel cognitivo, motor y
neurocognitivo.

Ortiz y Franco (2017, p. 5) su estudio titulado: Inteligencia emocional y
bienestar laboral de los servidores piiblicos del consejo nacional para la igualdad
intergeneracional. Siendo su objetivo, determinar la relacién entre inteligencia
emocional y bienestar laboral, resultado de la investigacion.

Concluye que, influye de manera determinante la inteligencia emocional en
el bienestar laboral, debiéndose capacitar de manera constante potenciando los
factores de bajos de inteligencia emocional, para un mejor y optimo entorno.

Rojas (2019, p. 4) estudio titulado, Inteligencia emocional de los estudiantes
de administracion y la calidad de servicio que ofrecen los empleados de servicios
administrativo a los usuarios del Hospital Germdn Vélez Gutiérrez en el Municipio
de Betulia Antioquia.

Concluye, es importante mejorar los predominantes identificados de la
inteligencia emocional, estado de d&nimo e intrapersonal, con la finalidad de brindar
un mejor servicio.

Tamir (2016) ;Por qué la gente regula sus emociones? Una taxonomia de
motivos en la regulacion de las emociones, esta investigacion tuvo como objetivo
determinar la importancia de regular las emociones para regular la personalidad con
ello mejorar la psicologia social, asimismo se tuvo resultados que sefialan que la
regulaciéon de las emociones implica la bisqueda de estados emocionales deseados
(es decir, metas emocionales) al servicio de motivos superiores. Por tanto, es
probable que la naturaleza y las consecuencias de la regulaciéon de las emociones
dependan de los motivos a los que se pretende servir. No obstante, se ha prestado una
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atencion limitada al estudio de lo que motiva la regulacién de las emociones. Al
mapear los beneficios potenciales de la emocién a motivos humanos clave, esta
revision identifica clases clave de motivos en la regulacién de las emociones. La
taxonomia propuesta distingue entre motivos hedonicos que apuntan a la
fenomenologia inmediata de las emociones y motivos instrumentales que apuntan a
otros beneficios potenciales de las emociones. Los motivos instrumentales incluyen
motivos conductuales, epistémicos y sociales

Barahona y Alegre (2016, p. 14) investigacion titulada Inteligencia
emocional y la capacidad intrapersonal en el drea Metropolitana. Su objetivo
principal fue, describir la inteligencia emocional de los estudiantes.

Concluye que, existe diferencias estadisticas en la capacidad intrapersonal e
impresion positiva, con y sin TDAH de inteligencia emocional.

Grandey y Gabriel (2015) en su informe Trabajo emocional como una
integracion dindmica. Su objetivo principal fue, determinar la relacién entre el
trabajo emocional y la dindmica en el trabajo, asimismo, el autor manifiesta que el
trabajo emocional en una encrucijada: ;hacia donde vamos a partir de aqui? Tuvo los
siguientes resultados que a medida que la investigacion se ha acelerado, han surgido
obstaculos, como conceptualizaciones de construcciones borrosas, procesos
asumidos, pero no probados y estancamiento metodoldgico. Para proporcionar
orientaciéon a los nuevos académicos y sugerencias a los investigadores
experimentados del trabajo emocional, revisamos las perspectivas tedricas y la
evidencia del trabajo emocional y su (a) desarrollo y medicién del constructo, (b)
determinantes cronicos y momentaneos, (c) prediccion del bienestar de los
empleados. y (d) influencia en el desempefio organizacional. En este camino,
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presentamos el trabajo emocional como una integraciéon dindmica de tres
componentes (es decir, los requisitos emocionales, la regulacién de las emociones y
el desempefio de las emociones), interpretamos a los moderadores personales y
organizacionales y apuntamos a nuevos enfoques metodolégicos innovadores. En
general, proporcionamos una nueva hoja de ruta para impulsar el campo en nuevas y

emocionantes direcciones.

Antecedentes nacionales

Barrenechea, Cordova, Loyola (2019) tesis titulada Andlisis y Evaluacion
de la Inteligencia Emocional como moderador de la relacion entre el Liderazgo
Etico y el Compromiso Organizacional en Empleados del Sector Piiblico Peruano.
Para optar el grado de Maestro en Organizacién y Direccion de Personas. Escuela de
Administracién de negocios. Cuyo objetivo fue, determinar la relacién entre
inteligencia emocional y el liderazgo ético en empleados del sector publico peruano,
asimismo como resultado, existe relacion positiva entre los constructos de Liderazgo
Etico del jefe y las dimensiones del Compromiso Organizacional del empleado, si
bien respecto de la dimension del Compromiso de Continuidad fue una relacion débil
sigue siendo significativa y respecto de la Inteligencia Emocional también encontrd
que existe una relacidn positiva entre la Inteligencia Emocional del empleado y dos
(2) dimensiones del Compromiso Organizacional, que son Compromiso Afectivo y
Normativo, respecto del Compromiso de Continuidad no encontré una relacion
significativa, resultados que tienen sustento en la literatura revisada, asimismo la
variable moderadora que es Inteligencia Emocional, se encontré6 que modera

significativamente la relacion, es decir, el Liderazgo Etico de los jefes es mas efectivo
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cuando su seguidor tiene altos niveles de inteligencia emocional y por consecuencia
incrementa el Compromiso Organizacional del seguidor en su dimensidon Afectiva,
respecto de las otras dos (2) dimensiones, que son Dimensiéon Normativa y de
Continuidad se encontr6 la Inteligencia Emocional no modera la interaccion entre
Liderazgo Etico y las mencionadas dimensiones del Compromiso Organizacional.

Karp (2019) realizo la tesis titulada Inteligencia emocional y estrés laboral
en la Sede Administrativa de la red de Salud San Jeronimo Cusco Sur — 2019, para
optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administraciéon de Empresas.
Universidad Andina del Cusco. El objetivo de la investigacion fue, determinar la
relacion de la inteligencia emocional y el estrés laboral.

Concluye, de los resultados analizados, las habilidades sociales estan
relacionadas con el estrés laboral, con una Chi cuadra de 0.000< 0.05, el 40.2% de
los colaboradores tienen un nivel medio de inteligencia respecto a las habilidades
sociales.

Avalos y Calle (2019) estudio titulada “Inteligencia Emocional y Bienestar
Psicologico en estudiantes de educacion secundaria de una institucion educativa de
Nuevo Chimbote, para obtener el titulo profesional de Licenciada en Psicologia de la
Universidad Cesar Vallejos, la presente investigacion tuvo el objetivo de determinar
la relacion de la inteligencia emocional y el bienestar psicoldgico de los estudiantes,
asimismo, los resultados muestran que la correlacion es positiva débil (,470) entre
inteligencia emocional y bienestar psicolégico siendo ésta altamente significativa
(valor<,01); asimismo correlaciéon positiva débil (,357) de la intrapersonal;
correlacion positiva débil (,184) de la interpersonal; relacion positiva débil (,461) del
manejo de estrés; correlacion positiva moderada(,509) del animo general; correlacion
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positiva débil (,159) de la impresién positiva, todas estas escalas mencionadas en
relacion con el bienestar psicoldgico.

Pefia (2018) realizo la tesis titulada La inteligencia emocional de los
profesionales médicos y la relacion con la calidez de atencion percibida por los
pacientes en el Hospital II — 2 Tarapoto - Periodo junio - agosto 2016, la presente
tesis es para optar el grado académico de Maestro en Ciencias de la Educacién en
mencién en Psicopedagogia en la Universidad Nacional de San Martin — Tarapoto,
concluye como resultado general, después del analisis de los datos estadisticos a
través de la correlacion de Pearson, arroja el valor r = 0,656. El nivel significancia
que se utilizé fue o = 0,01 y p-valor = 0,002. (SPSS. Version 22) lo cual se concluye
con el siguiente resultado: se determind que el Nivel de Inteligencia Emocional en
los profesionales médicos alcanza el 85,0%, es decir cuentan con un nivel positivo
moderadamente alto; frente a un que 15,0% que presenta un nivel medio, asimismo
que el 54,5% de los pacientes del Hospital II-2 Tarapoto perciben un nivel medio de
la Calidez de Atencién en las diferentes especialidades en la cual es atendido, seguido
del 35,5% que perciben un nivel alto de la calidez de atencién y el 10,0% perciben
un bajo nivel de la Calidez de Atencidn, también se establecid que la existencia de
una relacién entre la Inteligencia Emocional de los Profesionales Médicos y la
Calidez de Atencidn percibida por los pacientes del Hospital II — 2 Tarapoto. Periodo
Junio — agosto 2016, es positiva, moderadamente alta; ya que se observa un nivel de
correlacidn altamente significativa al 1% de significancia (p<0,01)

Salas (2018) realizo la tesis titulada Afrontamiento del estrés y su
relacion con el bienestar psicologico e inteligencia emocional en alumnos
preuniversitarios del CEPURP 2016, para optar el grado académico de Doctora en
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Psicologia de la Universidad Cesar Vallejo, concluye que el afrontamiento del estrés
se relaciona de manera significativa con el bienestar psicologico e inteligencia
emocional en alumnos preuniversitarios del CEPURP, 2016 con una correlacion baja
positiva de 0.363338 y un nivel de significacion (p=0.02146<,05)”.

Rios (2018) en su investigacion titulado Efecto de un taller de inteligencia
emocional en las relaciones interpersonales de un centro de salud de atencion
primaria, San Martin de Porres. Para optar el grado académico de Maestra en
Gestion de los Servicios de la Salud. Universidad Cesar Vallejo.

Concluye, luego de someter a los colaboradores a un taller de inteligencia
emocional, genero un efecto directo sobre las relaciones interpersonales dentro del
entorno laboral con buenos indicadores. Por lo que, se deberia realizar continuas
sesiones para el sector publico.

Arredondo y Bautista (2018) tesis titulada La inteligencia emocional en el
desemperio laboral de los servidores publicos de la municipalidad distrital de
Tamburco — 2016, para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion
por la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac.

Concluye que, la variable inteligencia influye de manera significativa en el
desempefio laboral de los funcionarios publicos de la Municipalidad Distrital de
Tamburco — 2016.

Campos y Roque (2018) realizaron la tesis titulada Relacion entre
inteligencia emocional y estilos de liderazgo en los jefes de departamento y servicio
del Hospital Regional Docente de Trujillo 2018. Pata optar el grado académico de

Maestro en gestion en los Servicios de la Salud. Universidad Cesar Vallejo.
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Concluyendo que, la correlaciéon entre las variables de estudio y las
dimensiones imitativo, coercitivo, capacitador y afiliativo no representan ningun tipo
de significancia, ante los resultados obtenidos.

Carrera (2018) investigacion titulado Inteligencia emocional, asertividad y
bienestar psicologico en estudiantes del I ciclo de la Facultad de Administracion y
Contabilidad - Universidad Peruana Los Andes Huancayo - aiio 2016. para optar el
grado académico de Doctor en Psicologia de la Universidad Nacional de Educacion
Enrique Guzméan y Valle Educacional y Tutorial.

Concluye, el coeficiente de correlacion (“rho” = 0,876) “existe una
correlacion altamente significativa (p-valor: 0,000<0,010) entre la inteligencia
emocional, el asertividad y el bienestar psicoldgico en los estudiantes del I ciclo de
la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los
Andes de Huancayo; es decir, que en un 76,70% de los casos de estudiantes el nivel
de bienestar psicoldgico se asocié con el nivel de inteligencia emocional y
asertividad. A partir de ello, permite establecer que, a mayor inteligencia emocional
y asertividad, también existiran mejores niveles de bienestar psicologico y viceversa.

Felix (2017) realizo la tesis titulada La inteligencia emocional, el estado
emocional y el bienestar psicolégico de los cadetes del primer afio de la Escuela
Militar de Chorrillos Coronel Francisco Bolognesi, para optar el grado académico
de Doctor en Ciencias de la Educacién en la Universidad Nacional de Educacion
Enrique Guzméan y Valle, concluye que existe una relacion directa entre inteligencia
emocional y bienestar, asi como entre rendimiento y bienestar emocional, sin

embargo, no se visualizO una relacién directa entre inteligencia emocional y
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rendimiento. Un hallazgo importante es la relacion entre bienestar e inteligencia
emocional y que coadyuvados ambos influyen el rendimiento académico.

Pefia (2017) realizo la tesis titulada La inteligencia emocional del
personal docente y su relacion con el Clima Organizacional de las Instituciones
Educativas Publicas pertenecientes a la Municipalidad de Santiago de Surco,
para optar el Grado Académico de Maestro en Ciencias de la Educacién con mencion
en Gestion Educacional en la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzméan
y Valle, concluye que entre Inteligencia Emocional y Clima Organizacional existe
una relacion significativa Alta a tenerse en cuenta no solo para disefar estrategias
que estimulen la inteligencia emocional, sino también para mejorar el clima
organizacional de las instituciones educativas, pues de estos depende que las
instituciones educativas brinden a la comunidad un servicio de calidad.

Cuenca (2017) realizo la tesis titulada Inteligencia Emocional y la
Interrelacion Enfermera - Paciente en el servicio de medicina del Hospital
Hipdlito Unanue 2016, para optar el grado académico de Maestra en Gestion de los
Servicios de la Salud de la Universidad Cesar Vallejo, concluye que existe una
relacidn entre ambas variables, estos hallazgos nos permitiran mas adelante hacer
posibles propuestas con el fin de superar algunas dificultades encontradas en el
Hospital Hipdlito Unanue.

Carbajal (2017) realizo la tesis titulada Inteligencia emocional y estrés
laboral en el personal asistencial de Enfermeria del Departamento de Medicina
del Centro Médico Naval Cirujano Mayor Santiago Tavara 2017, para optar el
grado académico de Maestra en Gestion de los Servicios de la Salud de la
Universidad Cesar Vallejo, seiala que los resultados de la investigacion demostraron
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que existe relacion negativa y baja entre la Inteligencia Emocional y el Salario
Emocional de la Direccion de Medicina del Centro Médico Naval. (Rho de Spearman

=-0,276) siendo ésta una correlaciéon moderada entre las variables.

Morales y Palomino (2017) realizaron la tesis titulada Inteligencia
emocional y estrés laboral de los trabajadores de la COOPAC San Cristobal de
Huamanga -Ayacucho — 2016, para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion de la Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga, afirmé
que la inteligencia emocional se relaciona considerablemente con el estrés laboral de

los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga.

Contreras y Dextre (2016) en la tesis titulada Inteligencia emocional y
estrés laboral en docentes universitarios de la ciudad de Huancayo, para optar el
titulo profesional de Licenciada en Psicologia por la Universidad Continental,
obtuvo una correlacion de -0,615 lo cual permitié establecer que existe correlacion
inversa significativa entre la inteligencia emocional y el estrés laboral en los docentes
universitarios de la ciudad de Huancayo; concluyendo que a un mayor nivel de
inteligencia emocional en los docentes universitarios, le corresponde un menor estrés
laboral.

Londoiie (2016) realizo la tesis titulada Inteligencia emocional y estrés en
directores de instituciones educativas piblicas de inicial y primaria de
Concepcion, para optar el grado de Magister en Educacidén con mencién en gestion
educativa de la Universidad Nacional del Centro del Perd, donde concluye que existe
una relacidn inversa y significativa entre la inteligencia emocional y el estrés en los
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directores, ha sido corroborado plenamente por los resultados del andlisis de
correlacion a nivel global. La mas alta correlacion se hallé en el andlisis total en el
que se observa una r = -0,74 entre ambas variables; siendo una correlaciéon negativa

o inversa y significativa estadisticamente.

Contreras y Vilchez (2016) realizo la tesis titulada Calidad de servicios y
estrés laboral en las agencias de viaje de Tarma, periodo 2016, para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion de empresas especialidad Hoteleria y
Turismo por la Universidad Nacional del Centro del Pert, concluye que se encuentra
relacion entre la calidad de servicio y el estrés laboral en agencias de viaje de Tarma
a un nivel de significancia de o = 0,05. La relacién de Spearman da a conocer un
nivel moderado e indirecto (-0,49) entre las variables analizadas, la cual refiere que,
a mayor estrés laboral, menor es la calidad de servicio se puede presentar en los
empleados de las agencias de viajes de Tarma estudiadas.

Damiano (2016) realizo la tesis titulada Inteligencia emocional y la
calidad en el servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, Region
Apurimac - 2016, para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion
de Empresas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, donde confirm6 que
la inteligencia emocional se relaciona significativamente con la calidad en el servicio.

Ghersi (2015) investigacion titulada La inteligencia emocional y el
desemperio laboral en servidores administrativos del Ministerio de Agricultura y
Riego”, Sede “Yauyos” Cercado de Lima — 2014. Para optar el grado académico de

Magister en Gestion Publica. Universidad Cesar Vallejos.
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Concluye, afirmando que hay una relacidon significativa entre inteligencia
emocional y desempeiio laboral del area administrativa del Ministerio de Agricultura

y Riego, con un alto grado de asociacion reflejada en el Rho de Spearman 0.616

Pezo y Sanchez (2014) tesis titulada Relacion entre la inteligencia emocional
v la calidad de servicio de los trabajadores del hospital de la solidaridad del distrito
de San Juan de Lurigancho - Lima — 2014. Para optar el grado académico de magister
en Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo, concluyen que ‘“‘existe una
relacion significativa entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio de

0.613** el cual nos indica segin R Pearson que es una correlacion alta”. (p. 12).

Bases Teoricas o Cientificas

Mayer y Salovey (1994: 25) menciona “una parte de la inteligencia social que
concierne a la habilidad de comprender los sentimientos propios, conocer los ajenos
y utilizarlos para guiar nuestros pensamientos y nuestros actos”. Para Goleman
(1996) menciona que los sentimientos son usados de forma idonea a cada situacién
problematica que son solucionadas a través de la experiencia. La inteligencia
emocional permite ser consciente de las emociones, los actos cometidos, tolerancia a
las frustraciones y pasiones que se pasa en el trabajo, por lo que, se debe tomar
actitudes empaticas para un desarrollo social equilibrado, asi mismo, Bar-On y
Parker (2000) citado por Ferrando (2006): afirma que la inteligencia emocional es la
capacidad que tienen los individuos para autorregular sus emociones reflejado en el

cardcter que muestran frente a diversas situaciones buscando tener una salud
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emocional y saber relacionase con las demas personas. Goleman (1996) en su teoria
de las Dimensiones de la Inteligencia Emocional, considera a cinco: habilidades
sociales, motivacion, auto cocimiento, empatia y autorregulacion, consideradas como
aptitudes emocionales.

Autoconocimiento

Para Goleman (1996) las personas que reconocen sentimientos, tienen un grado de
inteligencia emocional aceptable. Se debe tener conciencia, lo que la otra persona
siente y lo que uno también siente. La aptitud es predominante en el ser humano, sub
dividiéndose en la confianza, autoevaluacién y conciencia emocional.
Autorregulacion

Es la adecuacion de los sentimientos en diferentes situaciones, los individuos que no
tienen este control en la mayoria de los casos son inseguros, a diferencia de los que
si pueden salir rapidamente de situaciones adversas con confianza, innovacion,
confiabilidad y autocontrol.

Segin Ander-Egg (1991) en su teoria de la Motivacion, es direccionar la energia
hacia un objetivo en especifico. Se tiene que catalizar todo sistema emocional para
un buen funcionamiento de las emociones. Para Goleman (1996) considera cuatro
variantes motivacionales: enfoque, control de la respiracion, entorno personal
privado, familia, pensamiento positivo.

Se debe tomar el mando de los pensamientos negativos, controlar las excitaciones

nerviosas y otorgar alternativas de solucion.
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Empatia

Es estar en lugar de otra persona, quiere decir comprender las situaciones que pasa
la otra y las sensaciones emotivas que siente. Segtiin Goleman (1996) las personas
empdticas reconocen y estan atentos a las emociones de otros, sabe escuchar,
entiende, comprende, brinda alternativas de solucidn.

Habilidades Sociales

Es relacionarse con su entorno, es una habilidad de comunicacién y comprension; va
de la mano con el liderazgo y la popularidad que pueda generar el individuo. Este
tipo de personas, tienen la particularidad de ser eficientes en todas las actividades
que realiza, llegando ser comprensivos y valora las emociones de los deméas de
manera intra y extra personal. Goleman (1996) son la auto apertura, el asertividad y

la escucha activa.

Componentes de la Inteligencia Emocional
- Componente intrapersonal (CIA).

Comprension emocional de si mismo (CM); Es una destreza para percibir con
eficacia la propia emocionalidad a fin de canalizarla apropiadamente

Asertividad (AS); es la orientacion objetiva de los pensamientos y creencias sin
depreciar al resto de sus opiniones, defiendo sus propias convicciones sin
animadversion de los demaés.

Autoconcepto (AC); Capacidad para valorarse a si mismo de manera constructiva
aceptando la dicotomia y polaridad de nuestro ser, con las restricciones propias de

nuestra falibilidad humana.
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Autorrealizaciéon (AR); capacidad para desarrollar actividades que podemos y
queremos.
Independencia (IN); habilidad para orientarse de manera auténoma en cuanto a

decisiones de caracter cognitivo y emocional.

Componente interpersonal (CIE)

Empatia (EM); capacidad para colocarse y observar los hechos desde la 6ptica de
la otra persona

Relaciones interpersonales (RI); habilidad para desenvolverse de manera positiva
y eficaz con las personas dentro de un contexto de confianza y reciprocidad.
Responsabilidad social (RS); capacidad de actuar coherentemente con su entorno

de manera constructiva y participativa

Componente de adaptabilidad (CAD).

Solucién de problemas (SP); Habilidad para solucionar problemas.

Prueba de la realidad (PR); habilidad para actuar con eficacia equilibrando lo
subjetivo de mi personalidad con lo objetivo de la realidad.

Flexibilidad (FL); Habilidad para demostrar versatilidad en situaciones de

incertidumbre y cambio

Componente del manejo del estrés (CME).

Tolerancia al estrés (TE); habilidad para enfrentar los problemas sin afectarse
emocionalmente.
Control de los impulsos (CI); habilidad para controlar nuestras emociones sin

detonar el aspecto motor impulsivo de nuestro cuerpo.
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Componente del estado de 4nimo en general (CAG).

Felicidad (FE); habilidad para sentirse satisfecho integralmente dia a dia.
Optimismo (OP); habilidad para ver los aspectos positivos de la vida

sobreponiéndolos a lo sombrio de lo negativo.

Modelos de Inteligencia Emocional

Federacion de Ensefianza de CC. OO. de Andalucia (2011) sefialan que los
principales modelos de inteligencia emocional tenemos que:

Modelo de las cuatro fases (Salovey y Mayer,1994)

Definieron a la Inteligencia Emocional como: “La capacidad para Determinar y
traducir correctamente los signos y eventos emocionales personales y de los otros,
elaborandolos y produciendo procesos de direcciéon emocional, pensamiento y
comportamiento de manera efectiva y adecuada a las metas personales y el
ambiente”.

El modelo que proponen, estdi compuesto de cuatro etapas de capacidades
emocionales, cada una de las cuales se construye sobre la base de las habilidades
logradas en la fase anterior.

Percepcién e identificacion emocional: nace en la infancia y nos permiten
comparar pensamientos y sensaciones en el resto de nuestras vidas

El pensamiento: Permite sobreponer la capacidad cognitiva del ser humano sobre
su emocionalidad basica

Razonamiento sobre emociones: Decodifica las emociones a fin de entenderlas

analizarlas comprenderlas y aprenderlas

34



- Regulacion de las emociones: es la etapa de educacion de la emocionalidad a fin

de generar relaciones humanas constructivas y de crecimiento permanente.

Modelo de las competencias emocionales

Permite interiorizar cognitivamente una serie de capacidades para el manejo
emocional a nivel intra e interpersonal, considerada como una teoria mixta, con
base en el cognitivismo de la personalidad, neurociencia, emocion, motivacion y

inteligencia. Para Goleman las siguientes habilidades son:

1) conocer sus propias emociones

2) control de las emociones

3) manejo de los impulsos

4) ansiedad controlada

5) direccionamiento de los estados de animo
6) motivacion.

7) mente positiva ante los fracasos

8) ser empatico

9) confiar en el resto

10) desarrollo del talento social

Bar-On (1997) en su teoria Modelo de la inteligencia emocional y social, Bar-On,
se basa y argumenta en aquellas capacidades que permiten que el individuo funcione
bien con las personas de su entorno asi mismo con el ambiente que lo rodea. La
Inteligencia emocional canaliza y ejecuta aspectos tripartitos de la personalidad como
son aquellos factores emocionales, personales y sociales, los mismos que en términos
generales permiten enfrentarse a las exigencias del contexto.

El enfoque de Bar-On (1997) comprende factores Intrapersonales, Interpersonales,

Manejo de estrés, estado de animo y adaptabilidad o ajuste. En la inteligencia
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emocional, existen modelos de habilidad mental que se basan en un profundo anélisis

de las emociones.

Calidad de Servicio

Calidad
Cantos y Kamarova (2018) en su Teorias de la Calidad, la cultura del mejoramiento
continuo, hace referencia a la calidad total, ya que son objetivos organizaciones que
satisface en primer lugar a los usuarios y en materia econdmica a la empresa. Los
modelos de calidad, estan disefiados para darle valor al producto o servicio, con trabajo
eficiente, reingenieria en los procesos del sistema integrado, optimizando los recursos
y control del desempefio laboral estadistico.

La encuesta SERVQUAL, sirve para comparar la expectativa y el servicio que se

recibe, més alld de una manera subjetiva. Para (Matsumoto, 2014) las dimensiones

de medicion de la calidad son:

- Fiabilidad del servicio: comprender las necesidades de los clientes

- Seguridad: credibilidad y confianza

- Empatia: atencion personalizada la cliente, dilucidando sus necesidades

- Elementos tangibles: areas de trabajo de la organizacién y comprension de los

RR.HH.

Para (Parasuraman, Zeithaml, y Berry); mencionan 5 causas de posibles problemas

en la atencidn, que influyen en la calidad del servicio (Matsumoto, 2014).

Brecha 1: “Expectativas del cliente vs percepcion de los directivos y su necesidad”.

Brecha 2: “fijacion de los gerentes vs cumplimiento de las normas de calidad”.

Brecha 3: “Especificaciones de calidad vs la prestacion del servicio (cumplimiento)”.
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Brecha 4: “Prestacion del servicio vs la publicidad (que influye las expectativas)”.

Brecha 5: “Brecha global. Es la diferencia entre las expectativas vs percepciones del

usuario final”.

Modelos de Gestion de la Calidad
Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management). La idea central
del modelo EFQM se sintetiza en que la satisfaccion de los clientes y empleados
se consigue mediante un liderazgo que impulse la politica y estrategia de la
organizacion a través de una adecuada utilizacion de recursos y perfecta gestion
de los procesos mas importantes de la organizacion para conseguir resultados
excelentes”. (EFQM, 2018)
Evolucién de las Normas ISO y su aplicacién universal. “se dieron en los afios
1930, por el ensamblaje de automoéviles donde Henry Ford, promovié la
produccion en cadena, dividiendo las operaciones complejas en procedimientos
sencillos. Posteriormente, en la Segunda Guerra Mundial, se crearon las normas
de fabricacién estandarizada de armas, conservando un nivel de calidad bajo
especificaciones internacionales. En 1971, el Instituto de Estandarizacion
Britanica (BS), disefio procedimientos estandarizados para la industria electronica
(Norma BS 9000), y en el aio 1979 se emite la norma BS5750 para todo tipo de
industrias”.
“Lean Six Sigma Startup Methodology (L6SSM)” Seis sigmas ‘“es una
metodologia sistemética con fuerte base estadistica en busca de niveles de calidad
en los procesos cercanos al cero defectos, reduciendo los errores al minimo. Se

utiliza en empresas productoras de equipos e implementos médicos, empresas
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aeronduticas y farmacéuticas, donde la vida es un factor en juego. Se basa en
rigurosos analisis matematicos y estadisticos”. (Garcia-Camus, 2015).

Sistemas Integrados de Gestion de la Calidad (SIG), se aplican en las diferentes
areas de la empresa, “se conoce como Sistemas Integrados de Gestion (SIG),
retine normas y modelos aplicados al area de la Gestion de Calidad, Seguridad,
Medio Ambiente, y seguridad de la informacion, entre otras. La integracion més
comin comprende ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, e ISO 27001. La
integracion puede ser parcial, si se integran solo dos ramas, o mas compleja con

tantas ramas como sistemas estén integrados. (ISO, 2018)”.

Duque (2005, p. 68) en su teoria Calidad de Servicios, la Real Academia
Espaiola define calidad son propiedades inherentes diferenciales hacia algo, donde
el cliente define su valor, ddndole un precio o necesidad.
Calidad de Servicio
Uribe (2011) nos manifiesta que la calidad en el servicio, tiene que ver con calidad
en el hardware (tangible), calidad en el software (intangible) y calidad humana
(intangible) a fin de proveer un tipo de calidad sobresaliente al cliente.
La calidad del servicio, estandariza sus funciones a detalle, de forma sistematica,
grupal y personal, que genera satisfaccion en el usuario, atendiéndole de manera
rapida y directa
- Los indicadores de aceptacion del cliente mejorar
- Las impresiones del cliente son las mejores
- Calidad de servicio optimizado

- Relacion de fidelidad entre organizacion — cliente
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La medicién del servicio debe obedecer a criterios diferentes dimensiones de
evaluacidon que permitan un juicio global de ella.

Siguiendo a Duque (2005), afirmarnos que Druker menciona sobre cinco niveles
del desempeiio. Estas son:

1. Fiabilidad: Se entiende como la capacidad de la empresa de brindar un servicio
confiable y de garantia, desde el primer momento, implicando los sentimientos
y emociones de los clientes de forma positiva, debido a la capacidad de la
organizacion para satisfacer los requerimientos de los clientes

2. Seguridad: Tiene que ver con la absoluta certidumbre de un servicio 6ptimo
hacia el cliente.

3. Capacidad de respuesta: Tiene que ver con las actitudes del personal de la
empresa a fin de solucionar de inmediato los requerimientos y problemas de
los clientes, cumpliendo todos los pardmetros de calidad de servicio.

4. Empatia: Se refiere a la capacidad de flexibilidad de la empresa para adaptarse
a las demandas de sus clientes conforme a sus necesidades, lo cual implica un
fuerte nivel de compromiso.

5. Intangibilidad: Si bien es cierto que el servicio es intangible, este se puede
tangibilidad via accesorios, muebles y contextos que den una imagen de
calidad via la produccién apropiada de servicios.

6. Interaccidon humana: El personal debe interactuar de manera brillante amable
y empatica con el cliente, en una relaciéon absolutamente redituable para las
dos partes, participando el cliente en la produccién del servicio.

7. Servicio al cliente: Son acciones y procesos pertinentes y redituables entre una
organizacion y sus clientes, orientados a redituar plenamente las necesidades
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y expectativas de estos; en un contexto de interaccién dindmica e interactiva
de carécter redituable, en beneficio de ambas partes.
Modelos de medicion de calidad de servicios
Duque (2005)
La escuela nérdica
Este modelo, también conocido como modelo de la imagen, fue formulado por
Gronroos (1988, 1994) y relaciona la calidad con la imagen corporativa, plantea que
la calidad percibida por los clientes es la integracion de la calidad técnica (qué se da)
y la calidad funcional (cémo se da), y estas se relacionan con la imagen corporativa.

La imagen es un elemento basico para medir la calidad percibida.

Grafico 1 - Modelo Nordico

PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
Servicio < > Percepcién
esperado del servicio
imagen
Calidad técnica Calidad funcional
(Que? (C6mo?

Fuente: Gronroos (1984, p 40)

Escuela americana
El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry “se ha

denominado SERVQUAL. Es sin lugar a dudas el planteamiento més utilizado por
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los académicos hasta el momento, dada la proliferacion de articulos en el area que
usan su escala”.

Segin Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) “partieron del paradigma de le
des confirmacién, al igual que Gronroos, para desarrollar un instrumento que

permitiera la medicidn de la calidad de servicio percibida lo llamaron SERVQUAL”.

Grafico 2 - Modelo SERVQUAL

Servicio percibido

—
Confianza
Fiabilidad » .
— |, Percepcion de la calidad
Responsabilidad de servicio
Garantia
Tangibilidad Servicio esperado

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1998, p. 26) Zeithaml y Parasuraman (2004, p.

16)

Asimismo, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, p. 44) “vacio o gap como una serie
de discrepancias o deficiencias existentes entre percepciones de la calidad de servicio
con el servicio que se presta a los consumidores. Estas deficiencias son los factores
que afectan a la imposibilidad de ofrecer un servicio que sea percibido por los clientes

como de alta calidad; el modelo SERVQUAL, con el estudio de los cinco gaps,
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analiza los principales motivos de la diferencia que llevaban a un fallo en las politicas

de calidad de las organizaciones’.

Grafico 3 — Modelo SERVQUAL

Comunicacion
“boca — oido”

Necesidades
personales

Experiencia
pasada

A\ 4
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T 1

A

A\ 4

Servicio percibido por

el cliente

7 N

Entrega de
servicio

I
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Comunicaciones
externas hacia el
cliente

A 4

Directrices del cliente para disefiar y
establecer estandares del servicio

A 4

v

Percepcién de la compaiia sobre las
expectativas del cliente

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p.26). Zeithaml y Parasuraman (2004, p.

16)

Modelo de los tres componentes

Rust y Oliver en 1994 presentaron el modelo que se compone de tres elementos: el

servicio y sus caracteristicas (service product), el proceso de envio del servicio o

entrega (service delivery) y el ambiente que rodea el servicio (environment).
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Grifico 4 — Modelo de los tres componentes

CARACTERISTICAS ENTREGA DE
DEL SERVICIO SERVICIO

AMBIENTE DEL
SERVICIO

Fuente: Rust y Oliver (1994, p.11)

Marco Conceptual (de las variables y dimensiones)

Inteligencia emocional

Mayer y Salovey (1997, p.10) citado por Fragoso-Luzuriaga (2015) menciona que,
la inteligencia emocional es "Una caracteristica de la inteligencia social que incluye
un conjunto de capacidades que explican las diferencias individuales en el modo de

percibir y comprender las emociones. Facilitacién emocional del pensamiento.
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Autoconocimiento

Capacidad para reconocer nuestras propias emociones y sentimientos de manera
introspectiva.

Autorregulacion

Capacidad para canalizar y gestionar apropiadamente la energia proveniente de
emociones contradictorias y dificiles.

Motivacion

Es la energia e impulso que nos permite llevar a cabo acciones en pro de consecucion
de metas.

Empatia

Es la capacidad de visualizar la realidad emocional y cognitiva desde otras
perspectivas diferentes a la nuestra.

Habilidades sociales

Gonzales (1999, p. 154) define las habilidades sociales como un conjunto de
comportamientos aprendidos que nos facilitan la consecucién de refuerzos en
situaciones de interaccion. Esta, describe un conjunto de conductas en términos de
su utilidad".

Calidad de servicio

Eduarte (1999, p. 34) sefala que “Un producto de calidad es lo que el cliente recibe,
mientras un servicio de calidad es como lo recibe. La calidad técnica es fundamental,
pero la calidez del servicio es la que da mayor satisfaccion al cliente. Por eso, ademas
de calidad se debe incorporar el concepto de calidez en el servicio”.

Elementos tangibles
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Son aquellos bienes, simbolos, muebles, mobiliarios o artefactos simbdlicos que
permiten dar personalidad a los ambientes de una institucion

Fiabilidad

Es la confianza que otorga la prestacion de un servicio en el plazo y parametros
previamente definidos

Capacidad de respuesta

Es la gestion, capacidad y adaptabilidad del servicio, en funcién a las necesidades
especificas del usuario

Seguridad

Son aquellas garantias de recibir un servicio profesional y confiable, adaptado a las
necesidades del cliente

Empatia

Es la capacidad de entender las necesidades reales del usuario
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CAPITULO III HIPOTESIS

Hipotesis General

La relacién entre inteligencia emocional y calidad de servicio en el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019, es Significativa

Hipoétesis Especifica (s)

- Larelacion entre autoconocimiento y calidad de servicio en el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019, es significativa.

- La relacion entre autorregulacion y calidad de servicio en el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019, es significativa.

- La relacién entre motivacion y calidad de servicio en el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019, es significativa.

- La relacion entre empatia y calidad de servicio en el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019, es significativa

- Larelacion entre habilidades sociales y calidad de Servicio en el Ministerio

de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019, es significativa.

Variables (definicion conceptual y operacionalizacion)

3.3.1 Definicion conceptual
Inteligencia Emocional
Guzméan y Acosta (2013) citando a Goleman (1996) inteligencia emocional es
reconocer los sentimientos propios y de los demds, manejandolo de manera
adecuada. Para Salovey y Mayer (1990), mencionan que son habilidades y
conocimiento de las emociones que influyen para afrontar situaciones en todo tipo

de entorno.
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Calidad de Servicio

Duque (2005). “El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que
no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por
medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe diseiar, desempefiar

y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la

eficiencia operacional” (Lovelock, 1990, p. 491).

3.3.2. Identificacion y clasificacion de variables

Variable 1: Inteligencia emocional

Variable 2: Calidad de servicio

3.3.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1 — Operacionalizacion de la variable 1 “inteligencia emocional”

DEFINICION DEFINICTON

VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES
Guzmén y Acosta Conzciente de =u
(2013) citando a estado.
Goleman (1996) la . emocional y sus
define como “la Eap;cldad de defectos
capacidad de sefitir, entender y Valor personal
e — aplicar Autoconocimiento|  Confiznza en
propios sentimientos, Eﬁ;amr'?ﬂte uno mismo
los zentimientos de pocery & Seguridad y
los demas, motivarnos angdgza de las Confianza para
¥ manejar BMOCiONEs Como resolver
adecuadamente las ﬂmﬂt% de problemas

Inteligencia | relaciones que ;;i‘ff;na;c ion Respeto de las

Emocional | sostenemos con los . : normas
demas v con nosotros mﬁf ara Trabajo con
mismos" Salovey v sursir de ﬂap responsabilidad
describe como un adaptarse : 1os cambios
conjunto de _ recuperaree Disposicién y
habilidades enfo | 2ccederauavida eeptaciona
emocional y social “gﬂ’ﬂ“?t_“ ¥ I".-[jtas .
que influyen en productiva objetivos c::;aﬂ:-a
nwestra capacidad Motivacion Aliarze a metas
general para afrontar . erupales
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efectivaments las
demandas de nuestro
medio

Superacion a si
mismoe

Automotivacion

Empatia

Comprender a
los demas

Avyudar 2 los
demas a
desarrollarse

Orentacion
hacia el servicio

Aprovechar la
drversidad

Conciencia
politica

Hazkilidzdes
Soclales

Producir
zentimientos en
los demas

Expresar con
claridad
mensajes

Reaccion frente
8 problemas

Inspirar v guiar
a grupos de
trabajo

Imiciativa para
crear cambios

Control de
EMOCIones

Conzecucion de
metas

Sinergia grupal
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Tabla 2 — Operacionalizacion de variable 2 “Calidad de Servicio”

- DEFDMICION | DEFTMICIORN
VARIAELE COMNCEPTUAL| OFER ACTOMAL DIMEMSIONES| INDICADORES
Equipos modermos
Flemantos Ambisnte modema
tangibles Trabajadores pulcros
Cumplimianto da
PIOMEsas
Irteras por solucionar
problemas
- Buen servicio 1a primerz
Uribe (2011) Fubllidad | o
nos manifiestz Conclusicn en tiampo
que L3 ':ﬂhﬂﬂ'i expecificado
e el servicio, Pegistro axanto da
tiene que ver —
con calidad en C caridn
&l hardware —
(tanitie), Fesulta de 1?‘-’-133 Ofrecs m servicio
Calidad de |calidadenel | Toeoire) =\ Copacidadde  [1DMO
svicio | software PEICH] los Tespuesta Dizpozicion para dar
(intansible) ¥ Fudz
. - - 1 0 -
calidzd humana Chientes. Tiempo necesario para
(intangible) a Tesponder
fin de provesr Tranzmiten conflansza
ur:l 'ﬂﬂi de Semuridad en
c i Tansaccione:
clienze. Comocimiasto par
responder 3 pragumias
Afencidn
individualizada
Horarios comvenientes
: acitados
Enpatiz Emplsados cay
Preacapacion por 12
informacion 3 brindar
Comprension da
nacesidadas
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3.3.4. Escala de medicion

Varnable Dimenziones Ezcala de medicion
Variable 1 . Autoconocimiento 4 Totalmente da acuerdo
Intelizencia emocional . Autorregulacion 2 D& acuerdo

. Motivacion 2 En desacuerdo

. Empatia 1 Entotal desacuerdo

. Habilidadez zociales
Variable 2 . Elementoz tangiblez 4 Tntalments da acuerdo
Calidad de servicio . Fiabilidad 3 De acuerdo

. Capacidad de rezpuesta | 2 En desacuerdo

. Sezuridad | En total desacuerdo

. Empatia
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4.1.1

4.1.2

4.1.3

4.14

CAPITULO IV METODOLOGIA

Método de Investigacion
Método universal
Se utiliz6 el Método cientifico, que se refiere al conjunto de procedimientos que

valiéndose de técnicas e instrumentos necesarios afronta y soluciona un problema

o conjunto de problemas.

Método General
Se utilizd el método Inductivo- Deductivo

El método inductivo deductivo estudia los casos individuales para llegar a una
generalizacion, conclusion o norma general para después deducir las normas

individuales. (Maurice, 2016).

Método inductivo,

Bernal (2010), este método utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que
parten de hechos particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones
cuya aplicacion sea de caracter general. El método se inicia con un estudio
individual de los hechos se formula conclusiones universales que se postulan

como leyes, principios o fundamentos de una teoria.

Método deductivo,

Cordova (2013), consiste en partir de un marco general de referencia para llegar

a situaciones particulares.

Bernal (2010), este método de razonamiento consiste en tomar conclusiones
generales para obtener explicaciones particulares. El método se inicia con el
andlisis de los postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de aplicacion
universal y comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos

particulares.
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4.1.5 Método especifico

Se utilizo como método especifico el analitico, ya que es la experimentacién y
l6gica empirica, siendo la mas usada en las ciencias naturales y sociales

(Hernandez, Fernandez, Baptista, 2016).

Tipo de Investigacion (Aplicada)
“Es aplicada que se caracteriza porque busca la aplicacién o utilizaciéon de los
conocimientos adquiridos sobre la inteligencia emocional y calidad de servicio en el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Arequipa — 2019, a la vez que se
adquieren otros, después de implementar y sistematizar la practica basada en
investigacion. El uso del conocimiento y los resultados de investigacién que da como
resultado una forma rigurosa, organizada y sistematica de conocer la realidad de la

aplicacion de la inteligencia emocional a favor de la calidad de servicio” (Sanchez,

2015).

Nivel de Investigacion (Correlacional)

El nivel de investigacion es correlacional “este nivel de estudio trata de ver la
relacion entre las dos variables de investigacion. Metodologia y diseiio de la

investigacion cientifica, Perd, Editorial McLaren” (Sanchez, 2015).

Asimismo, la investigacion correlacional entiende y evalua la relacidon estadistica
entre variables Por otro lado, “propone asociaciones y correlaciones, es decir plantea
la relacion entre variables, esto implica que ademas de la variable de estudio se

involucren a otras variables”. Hernandez. et al (2014).

Diseiio de la Investigacion

El disefio es no experimental, “porque no hay condiciones ni estimulos a los cuales
se expongan los sujetos de estudio. Los sujetos son observados en su ambiente

natural. El corte es transversal, ya que la informacion se recoge en un solo momento
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y por unica vez. Metodologia y disefio de la investigacion cientifica, Peri,

Editorial McLaren” (Sanchez, 2015).

Poblaciéon y muestra

Universo: Es la totalidad de la poblacidn, en este caso son el total de los trabajadores
del Ministerio de Transportes y Comunicaciones en Arequipa.

Poblacion: 80 colaboradores del Ministerio de Transportes y Comunicaciones
Arequipa

Muestra: En la presente investigacion no hubo muestra porque se trabajé con el total
de poblacién que son los 80 trabajadores del Ministerio de Transportes y Comunicaciones
en Arequipa. Ramirez (1999) establece la muestra censal es aquella donde todas las
unidades de investigacion son consideradas como muestra. Por lo tanto, la unidad de
investigacion en la presente investigacion son los 80 colaboradores del Ministerio de

Transportes y Comunicaciones, sede Arequipa. n = 80

Clasificacion:

Contrato Administrativo de Servicios (CAS): 28 trabajadores

Nombrado: 39 trabajadores

Orden de Servicio: 13 trabajadores

Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Encuesta

3

Para Carrasco (2007) la encuesta es “una técnica de investigacion social para la

indagacion, exploracion y recoleccion de datos, mediante preguntas formuladas
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directa o indirectamente a los sujetos que constituyen la unidad de analisis del estudio

investigativo” (p.314).

Instrumentos, es de elaboracion propia

Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) validar un instrumento sirve para

medir las variables de estudio (p. 200).

Confiabilidad del instrumento

El coeficiente de confiabilidad se hall6 por medio del Alfa de Cronbach, utilizandose

K| >
la formula siguiente: a = — !1 > ]
K1) 8

Resultando el coeficiente de confiabilidad en el cuestionario de inteligencia emocional de
0,977 en un tamafio de muestra de 80 colaboradores del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones en Arequipa, quienes presentan las mismas caracteristicas que la

poblacidn.

Resumen de procesamiento de casos

N %o

Casos | Valido 50 100,0
Excluido 0 0

Total g0 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
977 47
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Tabla 6 - Validez de Cuestionario de inteligencia emocional

N@ VALIDADOR Fl F2 F3 F4 Fs F6 F7 FS FO FlD SUMA PROMEDIO COEFICIENTE
1. Oscar Rail Rojas Guare 12 16 16 16 16 16 16 16 16 16 156 15.6 0.78%
2. Antonio Eleodoro Palomino Crispin 17 12 16 17 1% 18 17 18 18 18 175 17.5 0.873%
3. Andrea Soledad Orihuela Ponciano 16 18 16 15 14 16 15 16 15 16 157 15.7 0.783%
4 Marco Antonio José Paredes Pérez 17 17 16 17 17 17 17 18 18 17 171 17.1 0.855%
Media Geométrica = 0.503
Tabla 7 - Validez de Cuestionario de Calidad de Servicio
Ne Validador F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 FI0 SUMA PROMEDIO Coeficiente
1. Mg. Ozcar Ragl Rojas Guare 16 16 & 16 16 16 1l& 16 16 16 160 16 0.80%
2. Antonio Eleodoro Palomino Crispin 19 18 17 18 18 19 18 1& 19 1% 182 18.2 0.91%
3. Andrea Soledad Orihuela Ponciano 6 15 13 16 15 16 16 16 16 13 136 15.6 0.78%
4 Mareo Antonio Jozé Paredes Pérez 15 1¥ 18 19 18 18 18 19 18 19 132 132 0.91%

Media Geométrica = 0.835
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Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Técnica de procesamiento de datos, se uso el paquete SPSS v. 25 para proceder
con el anélisis descriptivo realizando frecuencias, porcentajes y graficos para las

variables.

Por otro lado, en el analisis de estadistica inferencial, se utilizé el coeficiente Tau B
de Kendall con el fin de contrastar las hipotesis trazadas y poder establecer el grado

de correlacion y significancia estadistica que presentan ambas variables.

Aspectos éticos de la Investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se esti considerando todas las etapas
del proceso, respetando los principios del Reglamento del Comité de Etica de
Investigacion de la Universidad Peruana Los Andes.

La informacién entregada serd de forma fidedigna y veridica. No se cometi6 faltas
éticas, se respeto la autoria de los investigadores citados, sin cometer actos de plagio
y de falsificacion de informacion.

Por consiguiente, nos sometemos a las pruebas respectivas de validacion del

contenido del presente proyecto.
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CAPITULO V RESULTADOS

Descripcion de resultados

Tabla 8
Inteligencia Emocional
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialido De acuerdo 48 60,0 0.0 60,0
Totalmente de 32 400 40.0 1000
acuerdo
Total 80 1000 1000

IEMEDIA (Agrupada)

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

IEMEDIA (Agrupada)

Figura 1. Inteligencia emocional

Se observa que 48 encuestados mencionaron la alternativa de acuerdo, en tanto que 32
sefialaron totalmente de acuerdo lo cual indica que en términos generales por lo menos la

mitad de los entrevistados respondieron favorablemente al test de inteligencia emocional.
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Tabla 9

Autoconocimiento
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 7 8.8 8.8 8.8

De acuerdo 35 688 68 8 775
Totalmente de 18 225 225 1000
acuerdo
Total 80 1000 1000

AUTMEDIA (Agrupada)

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

AUTMEDIA (Agrupada)

Figura 2. Autoconocimiento

Se observa que 7 colaboradores sefnalaron la alternativa en desacuerdo, 55 encuestados
mencionaron la alternativa de acuerdo, en tanto que 18 sefialaron totalmente de acuerdo
lo cual indica que en términos generales por lo menos la mitad de los entrevistados

respondieron favorablemente al test de inteligencia emocional.
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Tabla 10

Autorregulacion
Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 8 10.0 10.0 10,0
De acuerdo 43 538 538 63,7
Totalmente de 29 36,3 36,3 1000
acuerdo
Total g0 100.0 100,0

AUTRRMEDIA (Agrupada)

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

AUTRRMEDIA (Agrupada)

Figura 3. Autorregulacion

Se observa que 8 colaboradores sefialaron la alternativa en desacuerdo, 43 encuestados
mencionaron la alternativa de acuerdo, en tanto que 29 sefialaron totalmente de acuerdo
lo cual indica que en términos generales por lo menos la mitad de los entrevistados

respondieron favorablemente al test de inteligencia emocional.
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Tabla 11

Motivacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vahdo En desacuerdo 4 5.0 5.0 5.0

De acuerdo 48 60.0 a0.0 63,0
Totalmente de 28 350 35.0 100.0
acuerdo
Total 80 100.0 100.0

MOTMEDIA (Agrupada)

Porcentaje

De acuerdo

MOTMEDIA (Agrupada)

Figura 4. Motivacion

Totalmente de acuerdo

Se observa que 4 colaboradores sefialaron la alternativa en desacuerdo, 48 encuestados

mencionaron la alternativa de acuerdo, en tanto que 28 sefialaron totalmente de acuerdo

lo cual indica que en términos generales por lo menos la mitad de los entrevistados

respondieron favorablemente al test de inteligencia emocional.
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Tabla 12

Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 8 10,0 10.0 10,0

De acuerdo 45 563 563 663
Totalmente de 27 338 338 100.0
acuerdo
Total 80 100.0 100.0

EMPMEDIA (Agrupada)

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

EMPMEDIA (Agrupada)

Figura 5. Empatia

Se observa que 8 colaboradores sefnalaron la alternativa en desacuerdo, 45 encuestados
mencionaron la alternativa de acuerdo, en tanto que 27 sefialaron totalmente de acuerdo
lo cual indica que en términos generales por lo menos la mitad de los entrevistados

respondieron favorablemente al test de inteligencia emocional.
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Tabla 13

Habilidades sociales
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 46 57.5 537.5 37.5
Totalmente de 34 425 425 1000
acuerdo
Total 80 100.0 1000

HSMEDIA (Agrupada)

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

HSMEDIA (Agrupada)

Figura 6 Habilidades sociales

Se observa que 46 encuestados mencionaron la alternativa de acuerdo, en tanto que 34
sefialaron totalmente de acuerdo lo cual indica que en términos generales por lo menos la

mitad de los entrevistados respondieron favorablemente al test de inteligencia emocional.
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Tabla 14

Calidad de Servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 43 53,8 5338 33,8
Totalmente de 37 46,3 463 100,0
acuerdo
Total 80 100,0 100,0

CSMEDIA (Agrupada)

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

CSMEDIA (Agrupada)

Figura 7 Calidad de servicio

Se observa que 43 encuestados mencionaron la alternativa de acuerdo, en tanto que 37
sefialaron totalmente de acuerdo lo cual indica que en términos generales por lo menos la

mitad de los entrevistados respondieron favorablemente al test de calidad de servicio.

63



Tabla 15

Elementos Tangibles
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido En desacuerdo 6 7.5 7.5 7.5
De acuerdo 49 613 613 68,8
Totalmente de 25 3153 313 100,0
acuerdo
Total B0 1000 1000

ETMEDIA (Agrupada)

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

ETMEDIA (Agrupada)

Figura 8 Elementos tangibles

Se observa que 6 colaboradores sefialaron la alternativa en desacuerdo, 49 encuestados
mencionaron la alternativa de acuerdo, en tanto que 22 sefialaron totalmente de acuerdo
lo cual indica que en términos generales por lo menos la mitad de los entrevistados

respondieron favorablemente al test de calidad de servicio.
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Tabla 16

Fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 6.3 6.3 6.3

De acuerdo 42 525 52.5 58.8
Totalmente de 33 413 413 100.0
acuerdo
Total 80 1000 1000

FIABMEDIA (Agrupada)

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

FIABMEDIA (Agrupada)

Figura 9. Fiabilidad

Se observa que 5 colaboradores sefialaron la alternativa en desacuerdo, 42 encuestados
mencionaron la alternativa de acuerdo, en tanto que 33 sefialaron totalmente de acuerdo
lo cual indica que en términos generales por lo menos la mitad de los entrevistados

respondieron favorablemente al test de calidad de servicio.
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Tabla 17

Capacidad de Respuesta
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 7 8.8 8.8 8.8

De acuerdo 43 538 538 62.5
Totalmente de 30 375 37.5 100.0
acuerdo
Total 80 1000 100.0

CRMEDIA (Agrupada)

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

CRMEDIA (Agrupada)

Figura 10. Capacidad de Respuesta

Se observa que 7 colaboradores sefnalaron la alternativa en desacuerdo, 43 encuestados
mencionaron la alternativa de acuerdo, en tanto que 30 sefialaron totalmente de acuerdo
lo cual indica que en términos generales por lo menos la mitad de los entrevistados

respondieron favorablemente al test de calidad de servicio.
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Tabla 18

Seguridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo (4] 7.5 7.5 7.5
De acuerdo 47 588 588 663
Totalmente de 27 338 338 1000
acuerdo
Total 80 1000 100.0

SEGMEDIA (Agrupada)

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

SEGMEDIA (Agrupada)

Figura 11. Seguridad

Se observa que 6 colaboradores sefnalaron la alternativa en desacuerdo, 47 encuestados
mencionaron la alternativa de acuerdo, en tanto que 27 sefialaron totalmente de acuerdo
lo cual indica que en términos generales por lo menos la mitad de los entrevistados

respondieron favorablemente al test de calidad de servicio.
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Tabla 19

Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valhido De acuerdo 32 40,0 40,0 40,0
Totalmente de 48 60,0 60,0 100.0
acuerdo
Total 80 100.0 100,0

EMPMEDIA (Agrupada)

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

EMPMEDIA (Agrupada)

Figura 12. Empatia

Se observa que 32 encuestados mencionaron la alternativa de acuerdo, en tanto que 48
sefialaron totalmente de acuerdo lo cual indica que en términos generales por lo menos la

mitad de los entrevistados respondieron favorablemente al test de calidad de servicio.
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Tabla 20

Inteligencia emocional (con valores finales o rangos)

Inteligencia Emocional

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 48 600 600 60.0
Alto 32 400 400 100.0
Total g0 100,0 100,0
Tabla 21
Calidad de servicio (con valores finales o de acuerdo a rangos)
Calidad de servicio
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 46 57.5 57.5 57.5
Apropiado 34 425 425 100,0
Total 80 100.0 100.0
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Prueba de Normalidad de Parametros

Tabla 22

Prueba de parametros

Prueba de Eolmogorov-Smimov para una muestra

IE L
N 80 80
Pardametros normales % Media T2.7000 65,0500
Desy Desviacion 9 46600 921597
Maximas diferencias extremas Absoluto 112 079
Positivo 092 072
Negativo -.112 -.079
Estadistico de prueba 112 079
Sig_ asintotica(bilateral) 014= L200=4

La muestra es no paramétrica por tratarse de variables cualitativas y los resultados nos

presentan valores no paramétricos

Contraste de hipotesis

Hipotesis general
a. Hipotesis operacional

Ho: No existe relacion entre inteligencia emocional y calidad de servicio
H1: Existe relacion entre inteligencia emocional y calidad de servicio
b. Establecer un nivel de significancia

El nivel de significancia (alfa) serd de a = 0.05, en otras palabras, un 5%.
c. Seleccion del estadistico de prueba

En el estudio se uso la prueba estadistica Tau B de Kendall

70



Tabla 23

Tabla cruzada Inteligencia emocional v calidad de servicio

Eecuento
Calidad de servicio
Eegular Apropiado Total
Inteligencia Medio 46 2 48
emocional Alto 0 32 32
Total 46 34 80
Tabla 24

Inteligencia emocional vs Calidad de servicio

Correlaciones
Calidad
Inteligencia de
Emocional SErvicio
Tau b de Intelizgenci Coeficiente de correlacion 1.000 .833*
KEendall a
emocional Sig (bilateral) _ L0000
N 80 80
Calidad de Coeficients de correlacién I 1.000
SETVICIO
Sig. (bilateral) L000 .
™ 80 20

**%*_ La correlacion es sigmificativa en el mivel 0,01 (bilateral).
Existe relacion significativa entre inteligencia emocional y calidad de servicio, puesto

que el p-valor es de 0 y la fuerza de relacion Tau B de Kendal es de 0.853, denotando una

correlacidn directa positiva y alta.
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Tabla 25

Autoconocimiento vs calidad de servicio

Correlaciones
Calidad de
Autoconocitniento SErvicio
Tau_b de Auntoconocimi  Coeficiente de 1,000 J303*
Kendall ento correlacion
Sig_ (bilateral) . 000
N 20 80
Calidad de Coeficiente de 303 1000
SETVIC1O correlacion
Sig. (bilateral) 000 ;
N 20 80

=% La correlacion es sigmificativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Existe relacion significativa entre autoconocimiento y calidad de servicio, puesto

que el p-valor es de 0 y la fuerza de relacion Tau B de Kendal es de 0.303,

denotando un nivel de correlacidn bajo.

Tabla 26

Autorregulacion vs calidad de servicio

Correlaciones

Calidad de
Autorregulacién  servicio
Tau bde Kendall Autorregulacion Coeficiente de correlacion 1.000 J511%

Sig. (bilateral) . L0000

N 80 80
Calidad de Coeficiente de correlacion S11 1,000
Servicio

Sig. (bilateral) 1000 _

N 80 80

®*#% La correlacion es significativa en el mivel 0,01 (bilateral).

Existe relacion significativa entre autorregulacion y calidad de servicio, puesto que el p-

valor es de 0 y la fuerza de relacion Tau B de Kendal es de 0.511, denotando un nivel de

correlacidn bajo.



Tabla 27

Motivacién vs calidad de servicio

Correlaciones
Calidad de
Motivacidn servicio
Tau b de Kendall Motivacion Coeficiente de 1000 JB107T

correlacion

Sig. (bilateral) _ 000

™ B0 20O
Calidad de Coeceficiente de B10°T 1000
Servicio correlacion

Si1g. (bilateral) 000 .

™ 20 RO

=% T.a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Existe relacion significativa entre motivacion y calidad de servicio, puesto que el p-
valor es de 0 y la fuerza de relacion Tau B de Kendal es de 0.810, denotando un nivel
de correlacion bajo.

Tabla 28

Empatia vs calidad de servicio

Correlaciones
Calidad de
Empatia servicio
Tau b de Kendall Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 e

ST el ] _000

N B0 B0
Calidad de Coeficiente de correlacion _7a2r" 1000
SErvVICio

RN e 000 ]

N BO B0

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

Existe relacion significativa entre empatia y calidad de servicio, puesto que el p-valor es
de 0 y la fuerza de relacion Tau B de Kendal es de 0.762, denotando un nivel de

correlacidn bajo.
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Tabla 29

Habilidades sociales vs calidad de servicio

Correlaciones
Habilidades Calidad de
sociales SErVICIO
Tau b de Kendall Habilidades Coeficiente de correlacion 1,000 .599

sociales

Sig. (bilateral) . .000

N g0 g0
Calidad de Coeficiente de correlacion 5997 1.000
Servicio

Sig_ (bilateral) .000 .

N 80 80

**% La correlacion es significativa en el mivel 0,01 (bilateral).

Existe relacion significativa entre habilidades sociales y calidad de servicio, puesto que

el p-valor es de 0 y la fuerza de relacion Tau B de Kendal es de 0.599, denotando un nivel

de correlacion bajo.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Hipdtesis especifica N°1: La relacion entre autoconocimiento y calidad de
servicio en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019, es
significativa. Existe relacion significativa entre autoconocimiento y calidad de
servicio, puesto que el p-valor es de 0 y la fuerza de relaciéon Tau B de Kendal es de
0.303, denotando un nivel de correlacion bajo. A estos resultados lo respalda
Goleman (1996) las personas que reconocen los sentimientos de uno y de los demas,
tienen un alto grado de inteligencia emocional, porque actia en situaciones adversas
e idoneas de los individuos. La aptitud personal es el dominio de la conciencia
emocional, confianza en uno mimo y precision sobre los sentimientos, de igual forma
lo sefialaba Rojas (2016, p. 4) quien concluia que “Los empleados que prestan
servicios a los usuarios en el Hospital German Vélez Gutiérrez en el municipio de
Betulia Antioquia predominan componentes de la inteligencia emocional como lo
son el autoconocimiento y el estado de 4nimo”’; asimismo Tamir (2016, p. 16) seiala
que la regulacién de la emocién “implica la bisqueda de los estados emocionales
deseados (es decir, objetivos emocionales) al servicio de los motivos superiores. La
naturaleza y las consecuencias de la regulacion de las emociones con el
autoconocimiento, por lo tanto, es probable que dependan de los motivos a los que
se pretende servir”

Asimismo, se logra observar que los trabajadores del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones en Arequipa son conscientes de su estado emocional y sus efectos,

existe valor personal, confianza en uno mismo, seguridad y confianza para resolver
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problemas, Estos hechos conllevan a tener una mejor calidad en el servicio de la
institucion.

Hipdtesis especificas N° 2: La relacion entre autorregulacion y calidad de
servicio en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019, es
significativa. Los resultados muestran que existe relacion significativa entre
autorregulacion y calidad de servicio, puesto que el p-valor es de 0 y la fuerza de
relacion Tau B de Kendal es de 0.511, denotando un nivel de correlacion bajo. Al
respecto Goleman (1996) nos manifiesta que autorregularse, es mantener consciente
los sentimientos; la mayor parte de las personas no controlan esta habilidad, porque
se sienten inseguros a diferencia de otros que estan bien preparados, porque superan
los contratiempos lo més rapido posible. Goleman (1996) divide en: autorregulacién,
confiabilidad, escrupulosidad, adaptabilidad e innovacién. al igual que Barahona y
Alegre (2016, p. 14) sostiene que “Los resultados evidenciaron que existen
diferencias estadisticamente significativas en la Capacidad autorregulacién (U =
3306.5,z =-2.25, p =.024, r = -.15) e Impresion positiva (U = 3369.0, z=-2.10,p =
.036, r = -.14) de la Inteligencia emocional entre estudiantes con y sin TDAH,
obteniendo mayores puntuaciones el primer grupo en ambos aspectos, a diferencia
de sus pares sin dicho trastorno”; en relacién a calidad de servicio Merino (2016)
sefala que “La conclusién principal a la que se llegd tras la discusion de los
resultados fue que los encuestados consideraron que la calidad de los servicios estuvo
en un nivel medio, por lo cual se recomendé corregir los errores que se cometieron

para que la agencia pueda llegar a tener un nivel de calidad alto”.

Asimismo, se logra observar que los trabajadores del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones en Arequipa respetan las normas, trabajan con responsabilidad, son
76



flexibles a los cambios, hay disposicion y aceptacion hacia las mejoras, estos hechos
conllevan a mejorar la calidad de servicio de esta institucion hacia los usuarios que
lo requieran.

Hipdtesis especificas N° 3: La relacion entre motivacion y calidad de servicio en
el Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa - 2019, es
significativa. Los resultados nos muestran que existe relacion significativa entre
motivacién y calidad de servicio, puesto que el p-valor es de 0 y la fuerza de relacion
Tau B de Kendal es de 0.810, denotando un nivel de correlacién bajo. Asimismo, se
entiende por motivacidn que es la energia e impulso que nos permite llevar a cabo acciones
en pro de consecucion de metas. Por su parte Ander-Egg (1991), motivacién es direccionar
la energia a un fin especifico. En la inteligencia emocional, es tener en funcionamiento el
sistema emocional, bajo esta percepcién Goleman (1996) indica que hay cuatro fuentes de
motivacion: los amigos, individuos, colegas y familia. Se debe toma un mejor manejo de los
pensamientos, controlar las excitaciones nerviosas y solucionar los conflictos. Por otro lado,
se logra observar que los trabajadores del Ministerio de Transportes y Comunicaciones en

Arequipa tienen metas claros, objetivos claros, logran aliarse a metas grupales, tienen

motivacion para la superacién, asimismo, tienen automotivacion.

Hipétesis especificas N° 4: La relacion entre empatia y calidad de servicio en el

Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019, es significativa.

Los resultados muestran que existe relacion significativa entre empatia y calidad de
servicio, puesto que el p-valor es de 0 y la fuerza de relacion Tau B de Kendal es de
0.762, denotando un nivel de correlacidon bajo. Al respecto definimos como empatia

la habilidad de reconocer los deseos y necesidades de otros, de forma eficaz. Segun
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Goleman (1996) las personas que son empaticas, reconocen de forma inmediata y
se pone en la situaciéon de otro ante las circunstancias, por lo que, esta aptitud
demuestra el saber escuchar, ser sensato, emocionalmente implicado y comprension.
Asimismo, Chiang y Lo (2019) en su investigacion Impacto de la empatia en el
trabajo con la calidad de servicio, manifiesta que la presente investigacion tiene
como objetivo determinar la relacion de la empatia en el trabajo trabajo con la
calidad de servicio, para sefiala que hubo una diferencia no significativa entre el
rendimiento real y las expectativas en la construccidn de la empatia. Por lo tanto, los
consumidores creen que la calidad del servicio esta relacionada con la empatia, los
tangibles, la confiabilidad y la seguridad ain deben mejorarse en el futuro. Sumado
a ello, Goleman (1996) en su teoria de las Dimensiones de la Inteligencia
Emocional, considera a cinco de esto y son: empatia, habilidades sociales,
autoconocimiento, motivacion y autorregulacidén. Respecto a los colaboradores del
Ministerio, se aprecia que se comprenden entre ello, se ayudan, tienen vocacion de
servicio, aprovechan sus recursos y tienen conciencia de sus acciones.

Hipdtesis especificas N° 5: La relacion entre habilidades sociales y calidad de
Servicio en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019, es
significativa. Existe relacion significativa entre habilidades sociales y calidad de
servicio, puesto que el p-valor es de 0 y la fuerza de relacion Tau B de Kendal es de
0.599, denotando un nivel de correlacion bajo.

Gonzales (1999, p. 154) menciona que las habilidades sociales es la interaccion entre
individuos que demuestran su comportamiento individual. Para Lacunza y Contini (2009)

desde la nifiez las personas adquieren sus propias conductas sociales, las que pueden ser:

ayudar al préjimo, ser amable y educado, apoyo a los padres, etc. Para (Flores Mamani et al.,
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2016) es generar sentimientos hacia los demas. Es una habilidad, propia de los lideres, porque
demuestra ser eficiente en valorar a las personas y comprende al resto de forma interpersonal
e intrapersonal. Eduarte (1999, p. 34) define a la calidad de servicio como “Un producto de
calidad es lo que el cliente recibe, mientras un servicio de calidad es cémo lo recibe. La
calidad técnica es fundamental, pero la calidez del servicio es la que da mayor satisfaccién
al cliente. Por eso, ademds de calidad se debe incorporar el concepto de calidez en el
servicio”.

Los colaboradores del Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa evidencian
producen sentimientos en los demds, expresan con claridad sus mensajes, reaccionan
adecuadamente frente a problemas, inspiran y guian a su grupo de trabajo, tienen iniciativa
para crear cambios, tienen control de sus emociones, consiguen sus metas, tienen sinergia

grupal.

Hipétesis general: La relacion entre Inteligencia emocional y Calidad de en el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019 es significativa,
al respecto los resultados del presente estudio muestran que existe relacion
significativa entre inteligencia emocional y calidad de servicio, puesto que el p-valor
es de 0 y la fuerza de relacion Tau B de Kendal es de 0.853, denotando una
correlacion directa positiva y alta; Para la discusion de la presente es necesario tener
claro que se entiende por las variables inteligencia emocional y calidad de servicio.
Daniel Goleman (1996) define a la inteligencia emocional, reconocer y saber
controlar los sentimientos, motivando al resto y entorno privado (p. 5). Asimismo,
Palermo (2018, p. 12) sefiala que es “la capacidad de empatia, el asertividad, la
gestion de las emociones, el desarrollo humano, son esenciales en el dia a dia de las
organizaciones. Desarrollar las habilidades necesarias para el buen trabajo en equipo

es cada vez mas importante en las organizaciones de hoy”. Respecto a Calidad de
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Servicios, de acuerdo a Duque (2005, p. 65) sefala que el servicio al cliente “consiste
en la construcciéon de una forma de interaccidon positiva y redituable entre las
expectativas de un cliente o prospecto, y la respuesta que da la organizacién en pro
de satisfacer dichas necesidades, generando experiencias gratificantes buscando
mejorar dichas sensaciones positivas en cada interaccioén con los clientes, mediante

mecanismos de retroalimentacién y comunicacion activas”.

Cabe resaltar de que en la practica ambas variables interactian dinimicamente, y es
probable que el desarrollo de capacidades emocionales permita otorgar una mejor
experiencia de servicios profesionales. Davila y Mejia (2017, p. 8); Pezo y Sanchez
(2014); Hernandez (2014, p. 1); Bino (2016, p. 1); Rojas (2016, p. 4); Garay (2014,
p. 5); Pretell y Marcelo (2014, p. 4); Arredondo (2008, p. 8); Abanto (2011, p. 6);
Goyas (2018, p. 7). Tales resultados son similares a los hallados por Pezo y Sdnchez
(2014) quienes concluyen que “existe una relacion significativa entre la inteligencia
emocional y la calidad de servicio de 0.613** el cual nos indica segin R Pearson que
es una correlacion alta”. (p. 12); asimismo son similares a los de Pretell y Marcelo
(2014, p. 4) quienes concluyen que “mediante la implementacion del taller en
inteligencia emocional mejoro la calidad de servicio viéndose reflejado en las tablas
y graficos presentados del pre — post del taller logrando una percepcion positiva por
parte de los socios hacia la Cooperativa”; de igual modo ratifican lo sefialado por
Bino (2016, p. 1) quien concluye que “El nivel de atencion al cliente es bueno y que
los colaboradores manejan un equilibrio emocional estable y brindan una atencion

adecuada”.
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1.

CONCLUSIONES

Se concluye que existe relacion significativa entre Autoconocimiento y Calidad
de Servicio en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019,
ya que los trabajadores muestran ser cocientes de su estado emocional y sus
efectos, tienen valoracidn personal, tienen confianza en uno mismo, manifiestan
seguridad en su trabajo y tienen confianza para resolver sus problemas cotidianos
del trabajo, todos estos factores contribuyen a que se brinde calidad de servicio en

el Ministerio de Transportes y Comunicaciones en la ciudad de Arequipa.

De igual forma se concluye que existe relacion significativa entre la dimension
Autorregulacion y Calidad de servicio en el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones Arequipa — 2019, ya que los trabajadores muestran respeto a las
normas, trabajan con responsabilidad, tienen flexibilidad a los cambios que se dan
en el trabajo, tiene disposicion y aceptan las mejoras que se dan en el trabajo todo

con la finalidad de mejorar la calidad de servicio de sus usuarios.

También se logra concluir que existe relacion significativa entre motivacion y
calidad de servicio en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa —
2019, ya que los trabajadores muestran tener metas y objetivos claros en el trabajo,
tiene predisposicidn a aliarse a metas grupales, dia a dia trabajan en su superacidn,
tiene automotivacion, todos estos factores contribuyen a mejorar la calidad de
servicio en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones en la ciudad de

Arequipa.
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4. Sumado a ello, Se identificé la relacion significativa entre empatia y calidad de
servicio en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019, ya
que se evidencia por parte de los trabajadores que comprenden a los demas,
ayudan a los demds a desarrollarse y mejorar su intervencién laboral, dan
orientaciéon para mejorar el servicio, aprovechan la diversidad para brindar
servicio diferenciado, tienen conciencia politica, todos estos estos factores

contribuyen a mejorar la calidad de servicio en su institucién donde laboran.

5. Por ultimo tenemos que existe relacion significativa entre habilidades sociales y
Calidad de Servicio en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones Arequipa
— 2019, ya que el personal del Ministerio de Transportes y Comunicaciones de la
ciudad de Arequipa manifiesta sus habilidades sociales produciendo sentimientos
positivos en los demads, expresan con claridad sus mensajes, reaccionan
adecuadamente frente a los problemas, inspiran y guian a grupos de trabajo, tienen
iniciativas para crear cambios, tienen control de sus emociones, trabajan para
conseguir sus metas, tienen sinergia grupal todo con la finalidad de brindar una

calidad de servicio en su centro laboral.

6. Por lo tanto, se logra concluir de manera general que existe una relacion
significativa entre Inteligencia emocional y Calidad de Servicio en el Ministerio
de Transportes y Comunicaciones Arequipa — 2019, donde se hace uso de
autoconocimiento, autorregulacién, motivacion, empatia y habilidades sociales

para lograr la calidad de servicio.
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RECOMENDACIONES

Recomendar al Ministerio de Transportes y Comunicaciones, sede Arequipa
fortalecer la inteligencia emocional de sus trabajadores y que el resultado impacte
positivamente en los ciudadanos que asisten a realizar diversos tramites y

servicios.

Promover talleres de manejo emocional y desarrollo de habilidades sociales a los
trabajadores del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, sede Arequipa que

permita recuperar la confianza de los ciudadanos y su propio desarrollo personal.

Garantizar la participacion de los trabajadores del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, sede Arequipa en charlas para combatir el estrés laboral, pausas

activas y actividades deportivas.

Realizar un informe sobre las debilidades de los trabajadores del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, sede Arequipa cuando interactian para resolver
y/o orientar sobre los tramites y servicios del sector con los ciudadanos o
funcionarios del Gobierno Regional de Arequipa, Municipalidades Provinciales y

Municipalidades Distritales con la finalidad de mejorar la calidad de servicio.

Se sugiere al Ministerio de Transportes y Comunicaciones, sede Arequipa tomar

en cuenta los resultados obtenidos en la presente investigacion que permiten
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alertar sobre la importancia de que los trabajadores desarrollen su inteligencia

emocional para tener una mejor calidad de servicio.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Inteligencia emocional y Calidad de Servicio en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Arequipa — 2019

Problema General Objetivo General Hipdétesis general Variables Dimensiones Metodologia
(Cudl es la relaciéon | Determinar la relacion | La  relacion  entre | Inteligencia | Autoconocimiento | TIPO: Aplicada
entre Inteligencia | entre Inteligencia | Inteligencia emocional | Emocional | Autoregulacion ) )
emocional y Calidad | emocional y Calidadde | y Calidad de servicio Motivacion (Sanchez, 2,015) “Es aplicada que
.. .. C ) se caracteriza porque busca la
de. .SeI‘YICIO en el Se.I‘V.ICIO. en el | en el Ministerio de Emp.a.tla aplicacion o utilizacion de los
Ministerio de | Ministerio de | Transportes y Habilidades conocimientos adquiridos sobre la
Transportes y | Transportes y | Comunicaciones sociales inteligencia emocional y calidad
Comunicaciones Comunicaciones Arequipa — 2019 es de servicio en el Ministerio de
Arequipa — 20197 Arequipa — 2019 significativa Transportes y Comunicaciones,
Arequipa — 2019, a la vez que se
Problemas especificos | Objetivos especificos | Hipotesis especificas adquieren otros, después de
(Cuadl es la relacion Determinar la relacion | La relacion entre Calidad de | Elementos implementar y sistematizar la
entre entre Autoconocimiento y Servicio Tangibles préctica basada en investigacién.
Autoconocimiento y Autoconocimiento y Calidad de Servicio en NIVEL: Correlacional
Calidad de Servicio en | Calidad de Servicio en | el Ministerio de Fiabilidad
el Ministerio de el Ministerio de Transportes y El nivel de investigacion es
Transportes y Transportes y Comunicaciones Capacidad de correlacional ya que: “este
Comunicaciones Comunicaciones Arequipa — 2019 es respuesta nivel de estudio trata de ver la
Arequipa — 2019? Arequipa — 2019 significativa relacion entre las dos variables
Seguridad de investigacion. Metodologia
y disefio de la investigacion
Empatia
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(Cudl es la relacidon
entre Autorregulacion
y Calidad de Servicio
en el Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones

Arequipa — 20197

(Cual es la relacién
entre Motivacion y
Calidad de Servicio en
el  Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones
Arequipa — 20197

(Cual es la relacién
entre ~ Empatia vy
Calidad de Servicio en
el  Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones
Arequipa — 20197

Determinar la relacion
entre Autorregulacion
y Calidad de en el

Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones

Arequipa — 2019

Determinar la relacién
entre Motivacion y
Calidad de Servicio en
el Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones

Arequipa — 2019

Determinar la relacién
entre Empatia y
Calidad de Servicio en
el Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones
Arequipa — 2019

La relaciébn  entre
Autorregulacion y
Calidad de Servicio en
el Ministerio de

Transportes y
Comunicaciones
Arequipa — 2019, es
significativa

La relacién entre
Motivacion y Calidad
de Servicio en el
Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones
Arequipa — 2019, es
significativa

La relacién entre
Empatia y Calidad de
Servicio en el
Ministerio de
Transportes y

7

cientifica, Perd, Editorial
Mclaren” (Sanchez, 2015).

DISENO: El disefio es no
experimental, “porque no hay
condiciones ni estimulos a los
cuales se expongan los sujetos
de estudio. Los sujetos son
observados en su ambiente
natural. El corte es transversal,
ya que la informacion se
recoge en un solo momento y
por unica vez. Metodologia y
disefio de la investigacion
cientifica, Peru, Editorial
Mclaren” (Sanchez, 2015).
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(Cual es la relaciéon
entre habilidades
sociales y Calidad de
Servicio en el
Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones

Arequipa — 20197

Determinar la relacién
entre habilidades
sociales y Calidad de
Servicio en el
Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones
Arequipa — 2019

Comunicaciones
Arequipa — 2019, es
significativa

La relacién entre
habilidades sociales y
Calidad de Servicio en
el Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones
Arequipa — 2019, es
significativa

Poblacién y muestra:

* Poblacion: 80 trabajadores
del Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones en
Arequipa

Muestra censal

La muestra se considera censal
pues se selecciond el 100% de
la poblacién al considerarla un
nimero manejable de sujetos.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Inteligencia emocional y Calidad de Servicio en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Arequipa — 2019

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADORES
Consciente de su estado emocional
y sus defectos
o Valor personal
Autoconocimiento - -
Confianza en uno mismo
Seguridad y Confianza para
resolver problemas
Guzman y Acosta (2013) citando a Goleman Respeto de las normas
(1996) la define como l'a capac'lda.ld de . ) . Trabajo con responsabilidad
reconocer nuestros propios sentimientos, los | Capacidad de sentir, entender y Autorregulacién — -
sentimientos de los demds, motivarnos y aplicar eficazmente poder y la Flexibilidad a los cambios
manejar adecuadamente las relaciones que agudeza de las emociones como Disposicion y aceptacion a mejoras
Intelig?ncia so.stenemos con los demds y con nosotros ' fuente' Sle egergia, igformacién, . Metas y objetivos claros
Emocional |mismos” Salovey y Mayer (1990), la describe | conexion e influencia, para surgir -
como un conjunto de conocimientos y de la adversidad, adaptarse, Motivacién Aliarse a metas grupales
habilidades en lo emocional y social que recuperarse y acceder a un vida Superacidn a si mismo
influyen en ngestra capacidad general para significativa y productiva. Automotivacién
afrontar efectivamente las demandas de -
nuestro medio Comprender a los demas
Ayudar a los demads a desarrollarse
Empatia Orientacién hacia el servicio
Aprovechar la diversidad
Conciencia politica
Habilidades Producir sentimientos en los demaés
Sociales

Expresar con claridad mensajes
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Reaccioén frente a problemas

Inspirar y guiar a grupos de trabajo

Iniciativa para crear cambios

Control de emociones

Consecucion de metas

Sinergia grupal
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Inteligencia emocional y Calidad de Servicio en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Arequipa — 2019

) DEFINICION
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
Equipos modernos
Elementos tangibles Ambiente moderno
& Trabajadores pulcros
Ambiente limpio
Cumplimiento de promesas
Interés por solucionar problemas
Fiabilidad Buen servicio la primera vez
Conclusién en tiempo especificado
Uribe (2011) nos manifiesta que la Registro exento de errores
. .. Resulta de las .
calidad en el servicio, tiene que ver con expectativas v las Comunicacion
Calidad de calidad en el hardware (tangible), calidad P vasy . Ofrece un servicio rapido
.. . . . percepciones de | Capacidad de respuesta - —
servicio en el software (intangible) y calidad los Disposicion para dar ayuda
humana (intangible) a fin de proveer un clientes Tiempo necesario para responder

tipo de calidad sobresaliente al cliente.

Transmiten confianza

Seguridad en transacciones

Seguridad Amabilidad
Conocimiento para responder a preguntas
Atencién individualizada
Horarios convenientes

Empatia Empleados capacitados

Preocupacién por la informacién a brindar

Comprension de necesidades
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DEL INSTRUMENTO
Inteligencia emocional y Calidad de Servicio en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Arequipa — 2019

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS | ESCALA VALORATIVA ESCALA DE
MEDICION

Consciente de su estado emocional y sus 1 4 totalmente de acuerdo
defectos

Autoconocimiento Valor personal 2 3 De acuerdo
Confi . 3 2 En desacuerdo

ontianza eh uho mismo 1 En total desacuerdo.

Seguridad y Confianza para resolver problemas 4
Respeto de las normas 5

Autorregulacion Trabajo con responsabilidad 6

Inteligencia Flexibilidad a los cambios 7 Ordinal
Emocional - . - .

Disposicion y aceptacion a mejoras 8
Metas y objetivos claros 9

Motivacion Aliarse a metas grupales 10
Superacion a si mismo 11
Automotivacién 12
Comprender a los demas 13

. Ayudar a los demés a desarrollarse 14

Empatia - - - —
Orientacion hacia el servicio 15
Aprovechar la diversidad 16
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Conciencia politica

17

Habilidades Sociales

Producir sentimientos en los demas 18
Expresar con claridad mensajes 19
Reaccioén frente a problemas 20
Inspirar y guiar a grupos de trabajo 21
Iniciativa para crear cambios 22
Control de emociones 23
Consecucién de metas 24
Sinergia grupal 25
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DEL INSTRUMENTO
Inteligencia emocional y Calidad de Servicio en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Arequipa — 2019

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS| ESCALA VALORATIVA ESCALA DE
MEDICION

Equipos modernos 1 4 totalmente de acuerdo
Ambiente moderno 2 3 De acuerdo

Elementos tangibles Trabajadores pulcros 3 2 En desacuerdo

1 En total desacuerdo.

Ambiente limpio 4
Cumplimiento de promesas 5
Interés por solucionar problemas 6

Fiabilidad Buen servicio la primera vez 7
Conclusion en tiempo especificado 8

Calidad de servicio Registro exento de errores 9 Ordinal
Comunicacién 10
. Ofrece un servicio rapido 11

Capacidad de respuesta - —
Disposicion para dar ayuda 12
Tiempo necesario para responder 13
Transmiten confianza 14

. Seguridad en transacciones 15

Seguridad —
Amabilidad 16
Conocimiento para responder a preguntas 17

Empatia Atencidn individualizada 18
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Horarios convenientes

19

Empleados capacitados 20
Preocupacién por la informacién a brindar 21
Comprensién de necesidades 22
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EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION Y CONSTANCIA DE SU APLICACION
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

I. DATOS GENERALES

1.1. Género: Masculino ( ) Femenino ( )
1.2. Carrera profesional:
1.3. Edad: 18-20 afios( ) 21-24 afios ( ) 25-28 afios () 29 amas ()

1.6 Lugary fecha:

II. FUNDAMENTACION
* Los resultados de este cuestionario son estrictamente confidenciales, y por
ningun motivo seran divulgados ni utilizados en perjuicio de los participantes,
tampoco serdn accesibles a otras personas.
* Este instrumento pretende medir con cierta aproximacion el nivel de
inteligencia emocional de los trabajadores del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, sede Arequipa.

III. INSTRUCCIONES
e Procura no detenerte demasiado en cada una de las afirmaciones que se
plantean, pero tampoco las contestes sin reflexionar.
* No dejes ninguna afirmacion sin contestar.
e Para responder cada afirmacién marca con un aspa en la celda que
corresponde a cada valoracion del 1 al 4, donde
o 4 Totalmente de acuerdo
o 3 De acuerdo
o 2 En desacuerdo
o 1 En total desacuerdo.

IV. EJECUCION

N° ftems 1234

AUTOCONOCIMIENTO

1 Usted es consciente de su estado emocional y sus defectos

2 Usted en su examen introspectivo sabe su valor personal

3 Usted esta seguro que confia en si mismo

4 Usted esta seguro y confiado que puede resolver problemas
AUTORREGULACION

5. Usted es respetuoso de mantener las normas de honestidad e

integridad
6. Usted acepta y asumen con responsabilidad sus funciones
7. Usted asume con flexibilidad para mejorar el cambio
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Usted esta abierto y dispuesto a aceptar lo novedoso

MOTIVACION

9. Usted se esfuerza para mejorar o cumplir una norma de
excelencia

10. | Usted se compromete a aliarse a las metas grupales

11. | Usted tiene iniciativa y disposicién para aprovechar las
oportunidades.

12, | Usted tiene optimismo y tenacidad frente a los obstdculos.

EMPATIA

13. | Usted comprende a los demés, percibe los sentimientos y
preocupaciones

14. | Usted ayuda a los demas a desarrollarse, percibir las
necesidades de desarrollo ajeno.

15. | Usted orienta al servicio y prevé, reconocer y satisfacer las
necesidades

16. | Usted aprovecha la diversidad y cultiva oportunidades a
través de diferentes tipos de personas.

7. | Usted tiene conciencia politica e interpreta las corrientes
emocionales de un grupo y sus relaciones de poder

HABILIDADES SOCIALES

18. | Usted aplica tacticas efectivas para inducir cambios en las
personas y en los grupos

19. | Usted es capaz de escuchar abiertamente y transmitir
mensajes claros y convincentes.

20. | Usted es capaz de negociar y resolver desacuerdos

21. | Usted es capaz de inspirar y guiar a grupos e individuos.

22. | Usted es capaz de iniciar o manejar el cambio

23. | Usted es capaz de alimentar las relaciones sentimentales

24. | Usted es capaz de trabajar con otros para alcanzar metas
compartidas.

25.

Usted es capaz de crear sinergia grupal para alcanzar las
metas colectivas.

Gracias por su gentil colaboracion.
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I. DATOS GENERALES:

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

1.1 Género: Masculino ( ) Femenino ( )

1.2 Carrera profesional:

1.3 Edad: 18-20 afios( )21-25 afios ( ) 26-30 afios ( ) De 30 amas ()

1.4 Lugar y fecha:

1L FUNDAMENTACION

Los resultados de este cuestionario son estrictamente confidenciales, y por
ningin motivo serian divulgados ni utilizados perniciosamente, ni serian
accesibles a otras personas ajenas al estudio.

Este instrumento pretende medir con cierta aproximacion la calidad de
servicio de los trabajadores del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
sede Arequipa.

I1I. INSTRUCCIONES

Procura no detenerte demasiado en cada una de las afirmaciones que se
plantea, pero tampoco las contestes sin reflexionar.
No dejes ninguna afirmacion sin contestar.
Para responder cada afirmacién marca con un aspa en la celda que
corresponde a cada valoracion del 1 al 4, donde

o 4 Totalmente de acuerdo

o 3 De acuerdo

o 2 En desacuerdo

o 1 En total desacuerdo.

IV. EJECUCION

NO

Items 112134

ELEMENTOS TANGIBLES

1 Cuenta con equipos visualmente modernos

Las Instalaciones fisicas son atractivas

Empleados visualmente pulcros

B W

Elementos visualmente pulcros

FIABILIDAD
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Usted cumple sus promesas

Muestra Interés por solucionar problemas

Buen servicio la primera vez

Conclusién en tiempo especificado

Y| X

Registro exento de errores

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10. | Buena comunicacién con funcionarios y ciudadanos
11. | Ofrece un servicio rapido
12. | Disposicién para dar ayuda a funcionarios y ciudadanos
13. | Tiempo necesario para responder
SEGURIDAD
14. | Transmite confianza
15. | Seguridad en transacciones
16. | Amabilidad hacia los funcionarios y ciudadanos
7. | Cuenta con informacién actualizada para responder a
preguntas e inquietudes
EMPATIA
18. | Atenci6n individualizada
19. | Horarios convenientes
20. | Considera que cuentan con trabajadores capacitados
21. | Preocupacién por brindar informacion clara, completa y
precisa
22.

Comprension de necesidades

Gracias por su gentil colaboracion.
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CONSTANCIA

Por medic de la presante, ae dea constancia qua la sefoma LAVY HUACHALLANGU
ANA CECILIA, idenlificada {a) con DNI M°28255812 realizo la aplicacion del nstrumsnto
pam o inlorme de invesligacidn tlulsda “intellgencla Emoclonal y Calidad de
Servicle an el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Arequipa - 2018",

La aplicaciin dal instrumanto se desarrclo an la sede de Aregquipa, ubicado an calle Los
Geranios 105, wh. Selva Alegre, Aregquipa, durante los digs del 18-12-3019 &l 20-12-
2014,

S anplde la presenis constancla @ saliciud del interesada, para ks fines que estime

Cconvenianta.

COORDINADCRA
ATENCION AL CIUDADANG ¥ GESTION DOCUMENTAL

1§ ENE 200
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'SOLICITO: AUTORZACKIN PARA LA
APLICACION DEL IRSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

=1
W T SRR

— =

MINISTERID DE TRANSPORTES ¥ COMUNICACIONES
JA. ZORRITOS 1208 LA

¥a, Lavy Huachallanqul, Ana Ceclia, entfiada can D 48259912, Damiclisda e Augisio Salazer Bondy A
1, Areguies

e usted ton of dobido mepain me pesenio § asponge

ue habienas atsborads mi iforme o ineaiascitn ‘nisigencis Emacional y Coddad de Sineco en el
Mimisieria de Tranggories y Comumicioiones, Anequipa - 2018, oon |a finnlkdad de obbmar o liule piofesionsl
de Liognciada on Adminsimcion

Saballo su suliRacitn Sans |8 splicenin de s relnmenios de inwesligaciin 8 o coabonpdones e
Minsieno g Transpories y Comunaonnes; seds hmgupa.

Fumgo & usied 58 sire Bxoeder g me sobotud

Amgupa, O do doiombee del 2015
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CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

FICHA DE OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES DEL INSTRUMENTO
L1 Thuko de k= Investigacion: INTELMGENCIA EMOCIONAL ¥ CALIDAD DE SERVICIO EN EL
MENISTERKD DE TRANSPORTES ¥ COMURICACIONES, AREQUIPS — 2075
1.2. Hombre o Inetrumsnte 1: CUESTIDMARIO DE INTELKZENCLA EMOCION AL
IL DATOS DEL EXPERTO

2.1. Nombras y apellldosa: O5CAR RALUFL ROJAS GUERE

1.1 TEulo profesionat LICEMCIADD EM ADMINISTRACION Esp. HOTELERIA ¥ TURISMO
22 Grado académico. DOCTOR EN GESTION PUBLICA

2.3, Direccion. TARMA Telatono mayil; 364845753

. ASPECTOS DE VALIDACION

My Malo Ragular Bibam MLy Db el
Cdmaneiones Indic-aderes mdho 58 a-12 13-18 1r-20
-4
Farmuiado Lo iB
1. CLARSDALD IE=ngums
Espresado &n T
2. CBETVIDAD Conducies
ohsEmabies
A oo ] 17
3. ACTLAL SDAD avarce | d= L.}
clenca
Tians L
L. CREANEACICN OIpAnESCSE
iCh.
Comprende o3 17
5. BUFICIENCIA aspectns BN
cantoad y cafdad
AOECEAG0 parE & 17
5. NTENCICHNALIDAD | recojo de  dabos
ol =shasko
Bazxdc en 1B
7. COMNERITENGCIA aspecios bedrioos
chenlificos
Presena 17
coherenda  ente
8. COHERENT A laz - dmensiones,
indicadores. ¥
pregorias,
La esraiega L
3. METODOLOGIA responde 3 ko gue
St desen eciadarn
e : Adeooado pars & i7
10. PEATIMENCIA plawialrrs

FRIOMEDSD DE WALDRASHON: B5%
TPIGH DS APLSCABILIDAD: My | Mok | Reguiar | Bu=na | Wy | ;
30 F
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FICHA DE OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

IL.DATOS GENERALES DEL INSTRUMENTO
2.1 Tiube de 13 investhgacion: INTELIGEMCIA EMOCIONAL ¥ CALDAD DE SERVICID EN

EL MINISTERIO DE TRANSPORTES ¥ COMUNICACIONES, AREGRUIPA — 2013

2.2 Nomibrs dal Instrumenio = CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICID

. ATOS DEL EXPERTO

3.1 Hombres y apellidos: OSCAR RAUL ROJAS GLIERE
32 TRulo profeslonal: LICEMNCIADD EN ADMINISTRACION, Esp. HOTELERIA ¥ TURISMO
3.3 Grado acasgemico: DOCTOR EMN AGESTHON PUBLICA

34 Direcchin: TARMA

Tedéfome mayil: =

IV. ASPECTOS DE VALIDACION

My [TETH Ragular Buend
Dimanslonss IndiCiorss maalo 3-8 912 1316 Duano
-4 17-20

Formmiado con 18
1. CLASEDAD lencrasje

apropiads

Expines BN 17
2 CEETHIDAD conducks

ohservabl=s

Ad=omdo El L1
3 ACTUALSDAL BVaRCE deE i3

Cienca

Tiene 17
4 DRGAMEATIECN AT ion

Higica.

Comprende = 17
=, BUFICIENCIA aspecios Bn

cartidad v caldsd

Aderiado para = 17
6 MTENCIONALIDAD | ool de dafos

dil eshudin.

Basadio Bn 18
T. CONSIETENGIA aspecins bdroos

cientificos

Presenta 17

B COHERENGIA

coherends  aqte
las  dimensiones,
Indcadones ¥

8. RETODOLDGAA

10. FERTINENGCIA

FROMEDSD DE WALOSACION: BES

OPIICN DE AFLICABILIDAD: Kuy

mako

|.*-.la-'.'- |Fl=-:|uhr|E|.rm| [
boano -

113




FICHA DE OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES DEL IMSTRUMENTO

1.1.Tikulo de k3 Investigacion: INTELIGENGCIA EMOCIONAL ¥ CALIDAD DE SERVICHD EM

EL MINISTERI> DE TRANSPORTE S ¥ COMUNICACIONES, AREQUIPA - 2013
1.2. Momibre dal Inefrumento 1: CUESTIONARID DE INTELHZEMCIA EMOCHINAL

IIl. DATOS DEL EXPERTO

2.1. Hombras y apellldos: ANTONID PALOMING CRIZPIN
2.2, Tiuly profaglonal: LICENCIADD EN ADMINISTRACION
2.3, Grado academilco: Sachiler

2.4, Direccldn: TARMA

. ASPECTOS DE VALIDACION

Talstono mdvil: 3E4353045

Ty Tiala Fegular | Bueno | MUy DUBNO
Dimenelonss Indicadores mala 55 12 1316 17-20
-4
Fammulado | 18
1. CLARIOAD lenguaje
aproplada
Exnpresado [y 18
Z QBJETIVIDAD canducias
oba ervables
Adecuado al 18
I BT TUALIDED avance de la
chenia
Thee 18
4 ORGANIZACIOHN CFfan o
Mgk
Saomnmrendie los 18
5. BUFICIEHCLA, S pocias &
cantidad v caldad
Adecuado para el 18
E INTENCIONEALIDAD | reccfo do  dalos
e estudio
Basado 3] 18
T. COMEISTEMC A aGpecias hedions
chenifions
Fresenia 18
coherenca  enine
& COHEREMCIA las dimensiones
Indkoaedores ¥
Eregunias
La eeralegia 18
2 METODOLOG LA responde a lo que
s desen esbsdar
Adecuado para &l 18
10 FERTINEHCIEA esiudia
FROMEDIO DE WALORACIKOM: 9%
OPINIGON DE APLICABILIDAD: Kuy Malo | Reguiar | Busno Muy | 1
Tiaks busna __'_4}'-:.':'-_{?-"'-1-.‘.‘
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FICHA DE OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GEMERALES DEL INSTRUMENTO

1.1 Triube de I3 Inveetigaclon: INTELIGENCLA EMOCIOHNAL ¥ CALIDAD DE SERVICID
EN EL MINISTERID DE TRANSPORTES ¥ COMUNICACIONE S, AREQUIPA — 32013
1.2 Nombra del Instrumente 2: CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Il. DATOS DEL EXPERTO

21.Nombres y apelibdos: ANTONKD PALOMING CRISPIN
2.2, Thulo profeslonal; LICENCIADD EX ADMINISTRACION
2.3, Grado acadamico: Dachilker

2.4, Direcclin: TARMA

I
. ASPECTOS DE VALIDACION

Telafono mavil: 354552048

Ty THala Reguiar | Dueno Ty
Dimenelonss Indicadores mala 53-8 312 1316 bueno
-4 17-20
Fomudado  oon i8
1. CLARIDAD lenguaje
aproplada
Expresado = i8
2 QBJETIVIDAD conducias
chaarakles
Bdecuada al 18
I ACTUALIDED avance de  la
cheEncla
Thz i8
4 QRGANIZACIOH organacidn
gk
Comprende  los ig
5 BUFICIENC La 2 pacios [oy]
cantidad v caldad
Adecuads para @l i8
B IMTENCIONALIDED | reodo de dalos
del esiudio
Basadn = i8
7. COMEISTEMCLA aGpecias hedrons
chor ificos
Presenia 18
coharencia  enlre
& COHEREMCLA las dimensiones
IndkadorEs ¥
pregunias
La estralegla i8
9 RETODOLOG LA rEsponde @ 1o que
s dosea esbsdar
Adecuads para @l i8
10 FERTINEHCAA estudia
FROMEDD DE WALORAC DM 9%
OPINICN DE APLICAEILIDAD Ty Falo | Requar (| Bueno Muy 'I"'I"'i.'i.-'-. F,
el o Busng pol
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FICHA DE OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES DEL INSTRUMENTO

1.1.Titulo de la Investigacion: INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL
MINISTERIO DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES, AREQUIPA - 2019
1.2.Nombre del instrumento 1: CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

Il. DATOS DEL EXPERTO _

2.1. Nombres y apellidos: MARCO ANTONIO JOSE PAREDES PEREZ

2.2. Titulo profesional: LICENCIADO EN ADMINISTRACION

2.3. Grado académico: DOCTOR EN ADMINISTRACION
Teléfono movil: 949800960

2.4. Direccion: POMACHACA TARMA

lll. ASPECTOS DE VALIDACION

Muy Malo Regular Bueno Muy bueno
Dimensiones Indicadores malo 5-8 9-12 13-16 17-20
0-4
Formulado con 17
1. CLARIDAD lenguaje
apropiado
Expresado en 17
2. OBJETIVIDAD conductas
observables
Adecuado al y 7
3. ACTUALIDAD avance de |la
ciencia
Tiene 17
4. ORGANIZACION organizacion
légica.
Comprende  los 17
5. SUFICIENCIA aspectos en
cantidad y calidad
Adecuado para el 17
6. INTENCIONALIDAD | recojo de datos
del estudio.
Basado en 17
7. CONSISTENCIA aspectos tedricos
cientificos
Presenta I
- coherencia entre
8. COHERENCIA las dimensiones,
indicadores y
preguntas.
" La estrategia 17
9. METODOLOGIA responde a lo que
se desea estudiar.
Adecuado para el 17

10. PERTINENCIA

estudio.

PROMEDIO DE VALORACION: 85%

OPINION DE APLICABILIDAD:

Muy
malo

’ Malo ' Regular lBueno Muy

bueno

1
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FICHA DE OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES DEL INSTRUMENTO
1.1 Titulo de la Investigacion: INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN
EL MINISTERIO DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES, AREQUIPA - 2019
1.2 Nombre del instrumento 2: CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
Il. DATOS DEL EXPERTO
2.1 Nombres y apellidos: MARCO ANTONIO JOSE PAREDES PEREZ
2.2 Titulo profesional: LICENCIADO EN ADMINISTRACION
2.3 Grado académico: DOCTOR EN ADMINISTRACION
2.4 Direccion: POMACHACA TARMA Teléfono movil: 949800960

Ill. ASPECTOS DE VALIDACION

Muy | Malo Regular Bueno Muy
Dimensiones ‘| Indicadores malo ; 5-8 9-12 13-16 bueno
0-4 | 17-20
Formulado con [ 17
1. CLARIDAD lenguaje {
apropiado
Expresado en , 17
2. OBJETIVIDAD conductas |
observables
Adecuado al 17
3. ACTUALIDAD avance de |Ila
ciencia |
Tiene | 17
4. ORGANIZACION organizacion
logica.
Comprende los 17
5. SUFICIENCIA aspectos en
cantidad y calidad
Adecuado para el 17
6. INTENCIONALIDAD | recojo de datos
del estudio.
Basado en 17
7. CONSISTENCIA aspectos tedricos |
cientificos |
Presenta I 17
- coherencia entre {
8. COHERENCIA las dimensiones, {
indicadores y
preguntas.
La estrategia * 17
9. METODOLOGIA responde a lo que .
se desea estudiar.
Adecuado para el 17
10. PERTINENCIA estudio.

PROMEDIO DE VALORACION: 85%

OPINION DE APLICABILIDAD: Muy Malo | Regular | Bueno Muy
malo bueno

Regletee @0 Colageatura Naslonal ¥ 1095
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FICHA DE OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

|.DATOS GEMERALES DEL INSTRUMENTC

1.Ttule de 13 Investigacion: INTELIGENCIA EMOCIGNAL ¥ CALIDAD DE 2ERVICID EM EL
MINIZTERID DE TRANSPORTES ¥ COMUNRCACIONE S, AREQUIPA - 2013

1.2Mombre del Instrumento 1; CUESTIONARIO DE INTELEZEHCIA EMOCIOHAL

I.DATOS DEL EXPERTO
2.1 Mombres y apellidos: ANDREA 30LEDAD ORIHUELA PORCIAND

2.2 Tiulo profaslonal: LICEMCLADA EN ADMINISTRACION HOTELERA ¥ TURISMO
2.3 Grado academice. DOCTORA

2.4 Direcclon: TARBA

W.ASPECTOS DE VALIDACION

Teafong movil:

Wy WMalo | Regular | Busno | WUy busno
Dim=nalkonas Indicadoras malo 58 312 13-18 17-20
0-4
H Fomudada oon 1z
I CLARIDAD ienguaje apropindo
Eupresadn L] 12
2 OBJETNIDAD comluclas
obaerdablos
Adecuadn & avanoo 12
3 ACTUALIDED di lg cancia
Thers:  oaniTackn 12
4 ORGANIZEC N lagioa
Commrendea Ing 12
5 BLFICIENG LA Espiciak &N
canlidad y caldad
Adecuadn para el 12
B INTENCIONALIDGD | rooo{o di daos dil
extudia
Basadn en aspocing 12
7. CONSSTENGIA medricos olanhfoos
Pritenta cohirencia 12
Enire las
& COHERERTLA i M O,
Indicodores ¥
preguntas.
La eslmiagia 12
9 METCDOLOGLA PEECCNTE @ 0 ol 2
denia asiudiar
St R Adecuadn  paras el 13
10 FERTINENG A Pl
FROMEDID DE VALORAC DN 90% - ;'_hﬁ 4, ien
QPIMICIN DE APLICAEBRLIDAD: q'-':“-':'

| r.!a:.| Rngaar
Tk
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FICHA DE OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

LLODATOS GENERALES DEL INSTRUMENTD

1.1Titulo de la Investigacion: INTELIGENCIA EMOCIONAL ¥ CALIDAD DE SERVICIO EN EL
MINISTERIOQ DE TRAMSPORTES ¥ COMUNICACIONES, AREQUIPA - Eﬂi'ﬂ

1.2Nombre del instrumento 2: CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICID

ILDATOS DEL EXPERTO

21 Hombres y apellidos: ANDREA SOLEDAD ORIHUELA POMNCIANO

2.2 Titulo profesional: LICENCI&ADA EN ADMIMISTRACION HOTELERA Y TURISMO

2.2 Grado académico: DOCTORA

2.4 Direccion: TARMA Teln_éfonn il

NASPECTOS DE VALIDACION

Muy Malo Regular Bueno Muy
Dimensiones Indicadaores malo 5-8 412 13-16 busno
0-4 17-20
Farmulada =] 18
1. CLARIDAD = e
aprapiado
Expresado =n 18
2. OBJETIVIDAD conducias
absereables
Mdecuaa al 18
3. ACTUALIDAD: avamce  de A
cHEncia
T 18
4. ORGAMIZACION arEEnizscisn
IGgica
Comprende  los 18
5. BUFICIENCIA aspecios ]
cantidad y calidad
Adecuada para el 18
G INTENCIONALIDAD | recoje de  dalos
del esiudio.
Basado =r 18
7. COMSISTEMNCIA aspecios fedricos
cianlificos
Presenta 18
coherencia  entre
§. COHEREMCLA las  dimensianes
indicadonas ¥
prequntas.
La esiralegia 18
9. METODOLOGIMA respande a la que
2e desea esiudiar
10. PERTINENCIA Adeciad para el 18
asbudic
PROMEDIO DE WVALDRACIOMN: 50%
CPINIGH DE APLICARILIDAD Iy |I'-.|.:|Iu Regular | Buseno Muy
| malo bueno
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LA DATA DE PROCESAMIENTO DE DATOS

()

Deci [ Medds | Rl
1 |Edsd Muméico 8 0 (1.2026)_ Niguno 8 WDewcha HEscala Enirada
2 |Genen  Muménco @ 0 {1, Masculin_ Ninguno 8 MDewchs HEscl Y Envado
3 [Pt tuméico 8 0 Ustedesconsc {1 Totaime_ Niguno 8 BDencha HEscan N Eniada
4 e Muminco 8 0 Ustedensuex (1 Totame. Ninguno 8 SDeecha #Escaa N Envads
5 |m Muménce 8 0 Usted sstsag (1. Totalme Ninguno 8 WOeechs  HEscas N Envada
6 [P Muméco 8§ 0 Ustedestiseg (1Toisime_ Moo 8  WOeecha Escala Enirada
1 |Ps Muménce (8 0 Usted o5 respe... {1, Totalme.. Ninguna 8 M Derocha & Escala '\ Enirada
B |P6 Numérca 8 0 Usted aceptay (1, Totalme. Ninguo 8 WOwecha HEscla N Envada
8 P Muménco 8 0 Ustedasumec . (1, Totalme. Ninguno 8 FDewchs HEscan  \ Envada
0P8 Noméico 8 0 Usted estd abie (1 Totaime . Ninguno 8 WOosche  PEscaa N Enva
" P Numénco 8 0 Usted se esfuer {1, Totalme . Ninguna 8 EDeecha # Escaa \ Entrada
[P Muménco 8 0 Usted 50 comp. . |1, Totalma . Ninguno 8 WOerochs & Escala '\ Enirada
B Muméico 8 0 Usted tiene inic. {1, Totalme.. Ninguno 8 WOeechs HEscda % Envads
- u PR Numérico 8 0 Usted tiens opti {1 Totalme.  Ninguno 8 EDeechs HEscaa N Enirada
15 P13 MNumérico 8 1 Usted compren_ (1. Totalme . Ninguna 8 WOerwcha & Escaa '\ Entrada
% [P MNuméico 8 0 Usted ayudaal {1 Totaime . Ninguno 8 HDeechs HEscaa N Envada
7P Muméico 8 0 Usted orienta al {1, Totalme . Minguno B WOeechs  HEscala |\ Envads
1B P Mumérico 8 0 Ustedapovech. (1.Totalme. Mngwo 8  EDeecha PEscas Y Envada
19 |Pr Muméico 0 Ustedtiens con _ (1, Totalme. . Ninguno 8 WOeecha HEscla |\ Entada
N [P Nmédico 8 0 Usted aghcatd_ (1 Toiaime Ninguno B WDewcha HEscala Y Entiada
2 [Py Mumérco 3 0 Ustedescapaz (1 Toame . Nguno 8 BOewcha  PEscas N Entads
2 |2 tuméice '8 0 Usted es capaz... {1, Totalme. Ninguno 8 MDerecha & Escala \ Entrada
3 | Mumérico 8 0 Ustedescapaz. 1. Tolalme._ Mingua 8 MDewecha #HEscla Y Enimada
| 4 P2 Muménco E 0 Usted e capaz . {1, Totalme. Ninguno :ﬂ WDewchs 4 Escala j\ Entrada
ar e T a a Maind 1 Taial AL a —t T T
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADD

E! propdsio de esta ficha ca conseniimienio es provear @ kos parlicpores &n esta
Investgocion oon Lin dars exploaidn de la nalurakzs oe & misma, saicama oe sural
B Bl COmD parcipanles

Dlasoa ya 8 agradecames sy paricpanitn

Aoapho parmiipar vakintaarmends 80 ssla nvestgacias, conducida par ta bachiliar Ana
Cacilla Lavy Huachallangul oo ta Unkarsdad Poarsans Lo Andes, atemds e sidg
infarmadeia) de gue & chative B8 8 inveabgacitn es determina la elacion enie
ImMefigenca Emecdicrnal v Cabdod de Sesvicio an al tll.nill.'l.hm de Trenepores y
Camunicpciones Arequipa = 2018

Me han indicado fambién que fendrd gue raspondel cuRstonanios; 1o cual bomar
aprogmadamantn 15 meeics

Faconazon min i mformacdn Qua vo Brisesn &0 & cursn de esta mvessgocion es
salniclaments confidentca y no seea ukaca para rengun olro cropdeko fusra de loa e
esho exiudio &0 mi cansertmianip. He skdo informado de que pusds hacer praguntas
BbE & proyeces en cusisular momenlo ¥ gus fests eliranme del fmiama ouanca de o
decdn, 8if que S=hd BSATEE perjUEcK algunc para mi pamona

Entenda qua una copia de esia ficha de consenfimisnto me sard erbmegada, y gue pusco
P I infarmasion saboe 106 fesdllecas de aple aeluio cuandn dala heya conclidda, Pas
aaln, pusdd conlaciane 8l salular MY 85513501

ot i Pt S Cninte | g ip= Corten:

oL PAOVEZe?

Firma del Participante: vg

Fecta: /212207
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CONSENTIMIENTO INFORMADD

El propdeiio co esls foka da consentimisnta en provear a9 parlicipantss -an esta
rvasiigacion con una dara explicackan de la naturaloza.oe 1a misma, a8i comds de Bu ol
an el como panicpantas

{eade ya la agradecames i paricpeciin

Acapta particpar vakirbarnayents an eeld invssigacidn conducida pat la hachiller Ana
Cecilia Lavy Huachallanqul da la Universidad Peruana Los Andes. ademds ha siga
irdormiadoda) Ga que el objtive e 18 Invesligecidn ee deteiminas la relacion e
jefigencis Emooensl y Caldad de Saracio an el Minislero de Transportes y
Comunaackines Aragupa = 2018

Me han indicada tambibn qua tandrd que responcer cupslionarae, |6 cual torsand
aproimadaments 15 minulds.

Reconczeo qua li micMmBcan ous- yo prowes &0 &l ourso de ssid mvestgocion es
estnictamenie confidencial y no sem usada pam ringln oirg propdsio fuara de les oe
R0 asiudic: &in mi SOnERMIMIENTS. Ha 5100 Iformas 8o que pusdd Nadar pragunlss
sobra el proyacio en cusigusr mamento y gue pusdo setrarme oel misma cuanda osi (o
dacidn, =n gue esia acares penucio alguno para mi persona.

Enfiendo gue una copia de gusa ficha do cansenfimimsnio me sard aniegada, ¥ ] pusdc
Pl intaemacin sabee (o8 resullsdes o aele asudo cusndd dsle l'll'fl concluico, Para
eein, puedo contacinime al celides ® GESTE5011

Norribre dol Paricipante: N\ Gt SLREL.  Gotther

BRE A2 v 13
Al
Firma dal Participanta: .

Facha: I|E:.I'I.'-1 | T
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

El prepdaits g #sld ficha de consanhmeanto o5 proves 8 08 parlicodias an asin
mvestigacion con una clars explicacitn de |a ralis s de 3 misma, ashcoma de s ol
an ala comp pRmGipaniEs.

Dsida va b egredesenes e parlizmazian

Acapta parficipmr woluntanamente en esta inveshgacidn, conducios por la bachiber Ana
Cecilia Lavy Hunchallangill de o Universidad Peruana Los Andes. ademas he sido
infermadedn) de oue = cojativo de la investgackin &s detarmines (B relacitn ente
intmigancia Emocipnal y Calded de Sandcin en & Minigiens de Trenaperles
Comuncacanes Arequips - 2018

Mle ran irddicase Limblén gue tanded que responder cusshionanos, o cual tomara
aprovinadamerne 15 minutos.

Reconoooo que la imlormacian que yo proves: an ol Cursd 98 88l8 InvesTgasidn e
el ficlameants conlidanial i no ard usads para pingdn alrg propisin fusr de os de
agle eshudio sin mi consenfimienta He sida infarmado oa qua pusdo hacer preguntas

SOINA Bl (VTSI 6N SuSsgUar MOmanio ¥ qus pusio FESTETTE oal misrne cuanos i o
decida. pin que sl scaiteE pefuido Alguno para mi person.

Efliends e ursd copla de e2da fichs da capaantimiels ma S2ra emtregada. ¥ gua puedo
padirinfermacin worg los meuliades da a5l estudic cuanda dshe haya tonchad Para
atn, predn canteedarme ol calular N 855135011,

- 2 |ﬁ_
Nombra dol Participante: |70 Maaricid '?.'-lln.-.d, {Dl U

o YiadEHO
Firma dul Participania: L

Fecha: /772201
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CONSENTIMIENTO INFORMADRD

£l propasito de osin ficha da conseriimients a8 prowier @ SOk panicpantes &N BEiE
ir¥esbgacian can una clara exglifacin te la naturalezs dela misma, g8 como ds s rel
an #la como participanies

Drsoe va & agradacems S parEacdn.

fcapio participar uslnla gments &n a8l imestigason, canducida por fa bachiler Ana
Cecilla Lavy Muachallanqul de la Unnemidad Peruana Los Andes. ademas he sda
infarmadajal do qua & chislive 08 % Pvastigacadn &3 dalamming la mathcidn el
imeligenca Emocional y Cabdad de Servcio #n el Mnisterio da Transpartes y
Comunicaciones Arequipa = 2078

Ma han mocado mmblen gua lencnd gue respender coaslicnarion, lg cisl domard
apravmadamsntes 15 mirgios

Raccrozco: que fa Informasdn gue yo proves e al cufto de ests nvesligacdn. en
eainicluments confidbencs § no Serd tmada para ningun otha praposéa foera da los da
u;lu esipdio sin m conesrtimianioe He sido mfcemamd On ous pusdn Ratar pragUrtih
ACEME 8] DROYACclo Bn cualuiar momeso v GUe pusda relirarme el misma cusndo @4 i
s win que sdlo noarres perjlacis mguna para mi persaha.

Emi=nda que una copia de e=ka ficha de consanfmianta me serd ardregada. ¥ gue poada
pedir Infarm acion soor ok resuliedos 0 este aetudio cuanto dabe haya conciudy. Para
aala, puedd coracisTne ol celulse N® 855735017

?'.'r:.- Loy 2

Momibre del Participacte: ) Ao 1 UBes o
one JEERGIE

Firma ded Participante;

Fecha: rj'f LE,"(..?W"?
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CONSENTIMIENTO INEORMADO

Ei prapcsta da ests ficha de corsentimisnio ee provesr & loa parlicEAries &n eata
IrsestpB eI San e o ara axpisasan o I natirabera os o mesme s cama e s ral
& glln como parlicipante=s.

Dirade va by agradecamos su parlicpacian

Acapin participar voluntanameants en aela rreagltipacidn. conducsda por la bachiiar Ang
Cocilla Lavy Huachallanqui da (3 Laversidad Parusns Los Andes. soemds fe sido
infarmacaia) de que o obistive de la rvastigackn es detsrminar s relooen entre

Imeligenaa Emocianal y _Em:l__-:l ge Servico e of Minisleno e Transpotes y
Carunicacionas Arequipa — 2018

M han indcado tambidn gus pandnd que fesponder cussbonants; o cual lomam
spronmadameants 15 mnutas

Recorozoo gue b infofmacion gue o proyea en o curso do esta-invesbgacion s
estnclamanta confidandial ¥ no sard Jiate pare ingun abe propéais huam de |oe o8
‘ete anludhy & ml comssnlimienlo He side iifarmedo de que pusdo hacer praguntas
schie &l proyecta en cuaiguier momenio ¥ gue puedo rediraTmae del mesma cuanoo a5l o
decida, gin que esho acamed panUSin algund para mi persanE

Erflans gie una copla deewia hoha oe consanimians me sera enltegada: y 4is pusdo
-pedir infarmacitn sobre Ios resullados oe =sie eshudio cuando 51 baya concludo: Pars
“weba, Lo comactarrnis Al celulsr N° 9581 35311

)
Hnpagw ot B2 Tiigen £pio Sorelidipun

Mombire dal Participants

DE: {f 2.0, Hae73 ()

Firmn ded Participanie:

Fochad W

drlez [raty
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CONSENTIMIENTO INFORMADG

El propasdc de esta fcha de consenfimiento 65 proveer & 08 paricpamtas en esis
IMNERTORCION S0 N Hiarna-axplcacdn o Ia neluralaza de la mama, 2si camao oe suml
AN 1A Camn participantas,

Desds ya & agradesemat su parfiopacidn

Agepin pamispar valumaraments en ssta investgacitn, concucda par la bachillar Ana
Cecilia Lavy Huachaltangui da 13 Univarsdad Penuana Los Anges aoemas he sdo
infoemesdoda] de que &) objstivo da ia investigacitn e delerminar la relacidn enie
Intedigencia Emooonad y Calidad o Seracly en &l Mnstano de Tranepomes y
Comunicaciones Arguins - 2016

Ma hap ndioado fembdn oo tandnd qua reepandar cosstianadniod, IG cusl Bomard
aproximadarments 15 minitsd

Reconpeco que & infarmeditn gue yo prowven en &l curso de eska irvesligaocn oe
asfrctamente canfidencial ¥ ro-serd useda para ningan oiny propisito e oa las da
ehle gabidic gin mi consenimienta, He 8ido mformaca de que paado haced preguriss
sabre &f proyacioen cunlguer mamanio y-que pueda relirarme def msme cuardoasl o
dacida sin Que asio AcareR pRruIco AlgUnc pera M pArsena

Entiorde guo unn copa do esia ficha do-coreenmango ma Sara anregana, y que puedo
pedr alirmaciin sobne s resulados de esle ssludio cuand dale haya concidn. Pars
asin pusdo cortactame o cafular BE 855135011

Mambra ded Participante; Jaisist ;Icw g_:';.;., i*-Ju:-[.‘ Eﬂﬂpﬁy

on: WY B1AY

Firma dal Pariclpanta; /_&iﬁ

Feche: /7 /42 /2019
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FOTOS DE LA APLICACION DEL INSTRUMENTO
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