UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

EI ESCUELA DE POSTGRADO

Relacion entre la inteligencia emocional y la calidad de
servicio de los trabajadores del hospital de la solidaridad
del distrito de San Juan de Lurigancho - Lima - 2014

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE:

MAGISTER EN GESTION PUBLICA
AUTORES:

Br. Pezo Saavedra Iris

Br. Sdnchez Ramos Juan Guillermo

ASESOR:

Dr. Gomez Bricefio Alejandro Efrain

SECCION

Gestion Publica

LINEA DE INVESTIGACION

Administraciéon del Talento Humano

PERU - 2014



Este trabajo de investigacion
esta dedicado a mis queridos
padres: Moises y Nerelith,
quienes con su ejemplo me
ensefiaron a seguir luchando

por mis suefios.

Iris

Dedicatoria

A mi madre Ana Victoria el

gran ejemplo de mi vida.

Juan



Agradecimiento

A la Universidad Cesar Vallejo.

Al Dr. Alejandro Efrain Bricefio por su asesoria y tiempo dedicado a la revision de
la tesis.

A la Dra. Zoila Abanto, Dr. Leonardo Higueras y el Lic. Jorge Cueto, por su aporte

con las herramientas necesarias para la ejecucion de la presente investigacion.

Al hospital de la Solidaridad San Juan de Lurigancho que participaron en la

investigacién por su valiosa cooperacion.



Declaraciéon Jurada

Yo, Iris Pezo Saavedra y Juan Guillermo Sanchez Ramos, estudiantes del
Programa de Maestria en Gestion Publica de la Escuela de Postgrado de la
Universidad César Vallejo, identificados con DNI 42699113 y DNI 09144820, con
la tesis titulada “Relacion entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio de
los trabajadores del Hospital de la Solidaridad del distrito de San Juan de

Lurigancho - Lima - 2014”.
Declaro bajo juramento que:

1) La tesis es autoria compartida.

2) He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las
fuentes consultadas. Por tanto, la tesis no ha sido plagiada ni total ni
parcialmente.

3) La tesis no ha sido autoplagiada; es decir, no ha sido publicada ni
presentada anteriormente para obtener algun grado académico previo o
titulo profesional.

4) Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados,
ni duplicados, ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en la

tesis se constituiran en aportes a la realidad investigada.

De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacion sin citar a
autores), autoplagio (presentar como nuevo algun trabajo de investigacién propio
que ya ha sido publicado), pirateria (uso ilegal de informacién ajena) o
falsificacion (representar falsamente las ideas de otros), asumo las consecuencias
y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente
de la Universidad César Vallejo.

Lima, 20 de junio de 2014.

IRIS PEZO SAAVEDRA JUAN GUILLERMO SANCHEZ RAMOS
DNI. 42699113 DNI. 09144820



Presentacién

Sefiores miembros del Jurado, presento ante ustedes la tesis titulada “Relacién
entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio de los trabajadores del
Hospital de la Solidaridad del distrito de San Juan de Lurigancho - Lima — 2014”
con la finalidad de establecer la relacion que existe entre la inteligencia
emocional y la calidad de servicio de los trabajadores del Hospital de la Solidaridad
del Distrito San Juan de Lurigancho - Lima - 2014, en cumplimiento del
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo

para obtener el grado Académico de Magister en Gestion Publica.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

Los autores.



Caratula

Dedicatoria

Agradecimiento
Declaratoria de autenticidad
Presentacion

indice

indice de tablas

indice de Figuras

Resumen

Abstrac

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Introduccion

1.2. Antecedentes

1.3. Justificacion

1.4. Problema

1.4.1. Realidad Problemética
1.4.2. Problema General
1.4.3. Problemas Especificos
1.5. Hipotesis

1.5.1. Hipotesis General
1.5.2. Hipotesis Especificas
1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo General
1.6.2. Objetivo Especifico

indice

Vi

Pag.

13
15
21
22
22
27
27
28
28
28
29
29
29



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Inteligencia Emocional
2.2. Calidad de Servicio
2.3. Definicién de términos

CAPITULO lIl: MARCO METODOLOGICO

3.1 Variables

3.1.1. Definicién Conceptual

3.1.2. Definiciébn Operacional

3.2. Operacionalizacion de las variables
3.3. Metodologia

3.4. Tipo de Estudio

3.5. Disefio

3.6. Poblacion, muestra y muestreo
3.6.1. Poblacion

3.6.2. Muestra

3.7. Técnicas e instrumentos

3.7.1. Técnica

3.7.2. Instrumento

3.8. Métodos de andlisis de datos

CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Descripcién de resultados

4.2. Prueba de hipétesis

DISCUSION

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
REFERENCIA BIBLIOGRAFICA
ANEXOS

Vii

31
39
49

53
53
53
55
57
57
57
58
58
59
60
60
60
63

65
73

79
82
85



indice de tablas

Pag.
Tabla 1: Operacionalizacion de las variables 56
Tabla 2: Correlacion entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio 65

Tabla 3: Correlacion entre la dimension intrapersonal y la calidad de servicio 67
Tabla 4: Correlacion entre la dimension interpersonal y la calidad de servicio 69
Tabla 5: Correlacion entre la dimension adaptabilidad y la calidad de servicios 71
Tabla 6: Correlacion entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio 73
Tabla 7: Correlacion entre la dimension intrapersonal y la calidad de servicio 75
Tabla 8: Correlacion entre la dimension interpersonal y la calidad de servicio 76

Tabla 9: Correlacion entre la dimension adaptabilidad y la calidad de servicios 78

viii



Figura 1:

Figura 2:

Figura 3:

Figura 4:

Figura 5:

indice de figuras

Pag.
Diagrama del disefio de correlacion 58
Diagrama de dispersion de inteligencia emocional y la calidad de
servicio 66

Diagrama de dispersion de la dimension intrapersonal y la calidad de

servicio 68

Diagrama de dispersion de la dimension interpersonal y la calidad de

servicio 70

Diagrama de dispersion de la dimension adaptabilidad y la calidad de

servicio 72



Resumen

La presente investigacion se realizd en el Hospital de la Solidaridad en el
distrito de San Juan de Lurigancho en el presente afio y en la misma

participaron todos los trabajadores como administrativos y asistenciales.

El propdsito de la presente investigacion consistié en establecer la relacion
existente entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio de los
trabajadores del Hospital de la Solidaridad del Distrito San Juan de

Lurigancho - Lima — 2014.

El presente estudio se justific6 por cuanto posee valor tedrico, utilidad
practica, relevancia social, por su conveniencia y en base a los beneficios
netos que genera. El estudio se sustenta en las teorias de inteligencia

emocional y calidad de servicio.

Estudio de tipo no experimental, de disefio transversal correlacional, la
poblacién estuvo formada por 100 trabajadores, de los cuales se obtuvo una
muestra de 80 trabajadores. La técnica empleada fue la aplicacion de
encuestas, las cuales fueron el Test de Bar-On y el cuestionario de calidad
de servicio tomada del modelo SERVQUAL.

Concluyéndose, que existe una relacion significativa entre la inteligencia

emocional y la calidad de servicio de 0.613** el cual nos indica segun R

Pearson que es una correlacion alta.

Palabra clave: inteligencia emocional, calidad de servicio.



Abstract

This research was conducted this year at San Juan de Lurigancho Solidaridad

Hospital and all administrative and health care workers have participated.

This investigation purpose was establishing the relationship between emotional
intelligence and quality from San Juan de Lurigancho Solidaridad Hospital’s service
workers (Lima — 2014).

This study was justified because it has theoretical value, practicality, social
relevance, convenience and it has based on the net benefits that generates by

itself. It is also based on emotional intelligence theories and service quality.

It is a non-experimental study, correlational cross-sectional design and it has 100
workers population whom 80 workers were obtained as a sample. They were taken

from Bar-On Test and SERVQUAL service model questionnaire quality.

In conclusion there is a significant relationship between emotional intelligence and

service quality from 0.613** which indicates that R Pearson is a high correlation.

Keywords: Emotional intelligence, quality of servic
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