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Resumen

Investigacion que planteo como objetivo determinar que la inteligencia emocional
influye en la calidad de servicio (y de sus dimensiones empatia, fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta y tangibilidad) en una empresa auditora ubicada
en Lima 2020. Investigacion con enfoque cuantitativito, de tipo aplicado, con nivel
descriptivo y explicativo, de disefio no experimental y con corte transversal. La
poblacion estuvo conformada por 60 empleados de la empresa estudiada. Su
muestra fue de 60 empleados (censal). La técnica que se aplicé fue la encuesta de
modalidad virtual. El instrumento consté de 30 items, el cual fue validado
cualitativamente y cuantitativamente, avalado por 5 jueces expertos con el
coeficiente de V. Aiken de 1.00; los resultados de confiabilidad dieron valores de
0.970 alfa de Cronbach general y 0.960 de dos mitades de Guttman. Se obtuvieron
resultados de pruebas de normalidad, estadisticos descriptivos generales y también
por items, ademas de inferenciales. Se concluyé que la inteligencia emocional
influye en la calidad de servicio en una empresa auditora ubicada en Lima 2020.
(sig. = 0.000; r?= 0.595), asi como las dimensiones empatia, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta y tangibilidad (sig. = 0.000; r? = 0.328, sig. = 0.000; r?2 =
0.389, sig. = 0.000; r>= 0.579, sig. = 0.000; r>= 0.388 y sig. = 0.000; r>= 0.315
respectivamente).

Palabras clave: Empatia, capacidad de respuesta, inteligencia emocional.



Abstract

The objective of this research was to determine that emotional intelligence influences
the quality of service (and its dimensions empathy, reliability, security,
responsiveness and tangibility) in an auditing company located in Lima 2020.
Research with quantitative approach, applied type, descriptive and explanatory
level, non-experimental design and cross-sectional. The population consisted of 60
employees of the company studied. Its sample was 60 employees (census). The
technique applied was the virtual survey. The instrument consisted of 30 items,
which was validated qualitatively and quantitatively, endorsed by 5 expert judges
with the V. Aiken coefficient of 1.00; the reliability results gave values of 0.970
Cronbach's alpha general and 0.960 of two halves of Guttman. Results were
obtained from normality tests, general descriptive statistics and also by items, as
well as inferential statistics. It was concluded that emotional intelligence influences
service quality in an auditing company located in Lima 2020. (sig. = 0.000; r2 =
0.595), as well as the dimensions empathy, reliability, security, responsiveness and
tangibility (sig. = 0.000; r2 = 0.328, sig. = 0.000; r2 = 0.389, sig. = 0.000; r2 = 0.579,
sig. = 0.000; r2 = 0.388 and sig. = 0.000; r2 = 0.315 respectively).

Keywords: Empathy, responsiveness, emotional intelligence.



I. INTRODUCCION

Larealidad probleméatica Nachtigall (2018) expuso que la inteligencia emocional
es el discernimiento de cada persona para establecer una conexion con sus
sentimientos, emociones y personas con las que se encuentra. En el ambito
empresarial, para un lider es de suma importancia saber trabajar esta competencia
ya que le ayuda a no retener emociones negativas que puedan influenciar tanto en

su desempefio como a las personas que lo rodean.

Goleman (2018) describio que la inteligencia emocional es mas trascendente que
la inteligencia académica porque permite interactuar y compartir con los demas en
un ambiente armonioso, agradable y pacifico. Enfatiza que la inteligencia
académica no puede proporcionar los preparativos necesarios para resolver las
muchas dificultades u oportunidades que enfrentamos a lo largo de nuestras

carreras y nuestra vida.

De acuerdo con redaccion ElI Comercio (27 de agosto del 2014) se refirid a la
inteligencia como un factor emocional fundamental en el area personal como laboral
ya que permite tener mayor efectividad con las personas en su entorno,
permitiéndole manejar sus conflictos interiores evitando que influyan en sus
funciones, dando mejores resultados en las metas, objetivos o servicio. Una
investigacion publicada en el diarioGestion (25 de mayo del 2020) preciso que los
empleados que mejoraron su inteligencia emocional aumentaron su eficiencia y
productividad en sus funciones reflejandose en los estandares de servicio
propuestos por cada area laboral,generando mas confianza por parte del empleador
para delegar mas funciones, tener mas responsabilidades o dirigir grupos de trabajo,

sabiendo del éxito final.

Barria (3 de Julio del 2020) destacé a la inteligencia emocional que corresponde
fundamentalmente con la adaptacion a las situaciones y problemas, expone que las
personas tienen que saber como actuar al momento de afrontar una crisis. Hace
mencion que al manejar y controlar bien nuestra inteligencia emocional podemos
alcanzar un éxito personal y profesional, la inteligencia emocional es un concepto
cada vez méas abarcando. En la vida diaria, la capacidad delindividuo para reconocer

y controlar las emociones de uno mismo y de los demas



se ha vuelto cada vez mas valiosa. Esto es indudable en el mundo laboral, donde
las empresas tienen en cuenta esta aptitud a la hora de contratar a sus

colaboradores.

La empresa ubicada en Lima es una firma dedicada al servicio de auditoria,
impuestos y consultoria de negocios, en el area de inventarios se encarga
netamente de la toma de inventarios tangibles, inventario de activo fijo y existencias
contando con una planilla de 60 empleados segun la necesidad de los proyectos. El
gerente del area pide a cada empleado compromiso, diligencia y la dedicacién que
requiere cada proyecto para ofrecer un servicio de calidad. Se sabe que cada
empleado lidia con sus propios desafios, problemas y sentimientos que pueda
afectarle dando poca importancia a este tema, siendo clave la capacitacion y guia
para saber como gobernarlo y asi poder llegar a lograr el compromiso de calidad

esperada.
Ante lo mencionado, se plante¢ los siguientes problemas de investigacion:

El problema general fue: ¢La Inteligencia emocional influye en la calidad de

servicio en una empresa auditora ubicada en Lima 20207

Problemas especificos fueron: ¢ La inteligencia emocional influye en la empatia
en una empresa auditora ubicada en Lima 20207, ¢ La inteligencia emocional influye
en la fiabilidad en una empresa auditora ubicada en Lima 20207 ¢ La inteligencia
emocional influye en la seguridad en una empresa auditora ubicada en Lima 20207
¢La inteligencia emocional influye en la capacidad de respuesta en una empresa
auditora ubicada en Lima 20207 ¢La inteligencia emocional influye en la

tangibilidad en una empresa auditora ubicada en Lima 20207

Este proyecto presento justificacion tedrica. Segun Salinas y Cardenas (2009)
este tipo de investigacion busca aportar al campo cientifico, porque se quiere
colaborar con conocimientos nuevos en la inteligencia emocional y su influencia en
la calidad de servicio, convirtiéndose en un referente para las siguientes
investigaciones que quieran ampliar dichos conceptos permitiendo ser punto de

referencia teérica.



La investigacién se justifico practicamente. De acuerdo con Del Cid, Méndez y
Sandoval (2011) en la investigacion plante6 resolver dicho problema de
investigacion donde se busca establecer si la inteligencia emocional influye en la
calidad de servicio, aplicando los resultados obtenidos directamente en una
empresa auditora ubicada en Lima y en otras empresas auditoras y/o de servicios

gue puedan presentar realidades similares.

La investigacion se justific6 metodol6gicamente. Naupas, Mejia, Novoa y
Villagbmez (2014) exponen que las investigaciones que poseen detalles
metodoldgicos que radican en probar soluciones para los problemas que hay
interrogantes, se proponen y critican soluciones. Esta investigacion propone
técnicas, meétodos y cuestionarios debidamente validados que pueden ser
reproducidos por otros autores a fin de aportar mas literatura para ser replicado en

otros contextos.

El objetivo general fue: Determinar que la inteligencia emocional influye en la
calidad de servicio en una empresa auditora ubicada en Lima 2020, los objetivos
especificos fueron: Determinar que la inteligencia emocional influye en la empatia
en una empresa auditora ubicada en Lima 2020, Determinar que la inteligencia
emocional influye en la fiabilidad en una empresa auditora ubicada en Lima 2020,
Determinar que la inteligencia emocional influye en la seguridad en una empresa
auditora ubicada en Lima 2020, Determinar que la inteligencia emocional influye en
la capacidad de respuesta en una empresa auditora ubicada en Lima 2020,
Determinar que la inteligencia emocional influye en la tangibilidad en una empresa

auditora ubicada en Lima 2020.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) En su hipdtesis son pautas
puntuales hacia un problema de investigacion que se estudia en ese sentido, las

hipotesis del estudio se detallan a continuacion.

La hipdétesis general fue: La inteligencia emocional influye en la calidad de
servicio en una empresa auditora ubicada en Lima 2020, las hipotesis especificas
fueron: La inteligencia emocional influye en la empatia en una empresa auditora

ubicada en Lima 2020, La inteligencia emocional influye en la fiabilidad en una



empresa auditora ubicada en Lima 2020, La inteligencia emocional influye en la
seguridad en una empresa auditora ubicada en Lima 2020, La inteligencia
emocional influye en la capacidad de respuesta en una empresa auditora ubicada
en Lima 2020, La inteligencia emocional influye en la tangibilidad en una empresa
auditora ubicada en Lima 2020.

Se ha elaborado una gréfica que brinde un resumen sobre la hipétesis general y

especificas planteadas, lo cual se detalla en la Figura 1.

Figura 1.
Resumen de hipétesis.
Hipatesis general
"'Cbﬁé}éﬁc}i&éwi Hipotesis especifica 1 -f e— Y
|_unomismo |\ i
Hipétesis especifica2 | ]
Autarregulacion ‘\ \ -  Fiabilidad |
L AN S v )
A\ N = 8
| , \ Vi Hipétesisespecifica3 [~ - 1 . VvD:
Motivacion l /1 Inteligencia *|  Segurida I — 7 Calnda_d_de
B /[| emotional ey servicio
§ 1/ / Hipotesis especificad [ Capacidad de |
| Empatia { / : —_— [ /
L./ | respuesta |
_H_aﬁfl_l'dpa?é;._"y*# Hipotesis especificas C T ‘,-
sociales | Tangibilidad

Nota: Elaborado por el autor.



Il. MARCO TEORICO

En estudios previos se realizé esta encuesta se seleccionaron investigaciones
que utilizaron variables iguales que tuvieron éxito en este estudio, de manera que
se puedan analizar diferentes enfoques, por lo tanto, se pueda comparar esta

variable y los resultados.

En el ambito internacional en Ecuador, Moya (2019) propuso realizar una
encuesta para identificar la relacion como la inteligencia emocional puede impactar
en la atencién médica. Cuando concluyeron que la inteligencia emocional todos
tienen para reaccionar emocionalmente ante problemas que eran incompatibles con
el servicio de atencion médica, encontré que era de mala calidad, lo que hacia que

la atencién en el hospital fuera defectuosa.

En Guatemala, Lopez (2016) En el trabajo de investigacion que realizo,
Determino que, para obtener resultados positivos, si las ciudades centrales del pais
se comprometieron a adoptarla, la calidad del servicio cambiaria radicalmente, por
lo tanto, se necesitan instalaciones necesarias para mejorar, actualizarse y esto
contribuye al desarrollo de la ciudad. Dicho estudio fue aplicado en la Municipalidad
teniendo alrededor de 25 personas que actualmente trabajan en educacion y
desempefio social, las edades de los colaboradores estan entre los 26 a 55 afos,

incluye hombre como mujeres.

En México, Guardiola (2014) guié un estudio la cual su finalidad fue identificar la
relacion e importancia de un buen desempefio laboral con el uso de la inteligencia
emocional. La encuesta se realiz6 entre gerentes de la corporacion, 73
participantes con excelentes grados y educacion, arrojé resultados favorables,
concluyendo que los gerentes son personas influyentes, que aplican la inteligencia
emocional para llegar a las personas y con ello entregar un servicio de calidad con

un ambiente de trabajo adaptable.

En Venezuela, Revilla (2006) sostuvo en su investigacion analizar la relacion que
existia entre sus variables, para ello utiliz6 una poblacion de 269 personas, médicos
y enfermeros, donde su muestra es un total de 130 personas, 50 son pacientes y
80 especialistas asistenciales de la industria médica. En consecuencia, la

inteligencia emocional en el andlisis del conocimiento, la empatia y la motivaciéon
5



se encuentra en un nivel satisfactorio y de igual manera la calidad del servicio en
términos de confiabilidad, seguridad y responsabilidad también se encuentra en un
nivel satisfactorio. Este andlisis condujo a mejoras y resultados consolidados en
beneficio de los doctores del centro de salud y los pacientes atendidos.

A nivel nacional en Lima - Peru, Tarazona (2019) En su investigacién realizd un
estudio a los guardias de seguridad del hospital nacional, con una poblacién de 70
trabajadores en todo el hospital, se utiliz6 como muestra a 59 guardias de seguridad,
aplicandose una encuesta de 29 preguntas, los resultados se concluyen como
empleados. tienen deficiencias relacionadas con la inteligencia emocional, que
conducen a una mala atencién en cuanto a su calidad que brindan en el mencionado

hospital.

En Pucallpa - Pera, Ponce de Ledn (2018) guio un estudio la cual su finalidad fue
identificar la relacion entre la variable inteligencia emocional y la calidad de servicio
con los colaboradores. Su estudio fue aplicado mediante una encuesta a 124
colaboradores, obteniendo sus variables son independientes no tienen una relacion
entre si, por ende, se necesitd implementar una mejora para ayudar al buen
desenvolvimiento de los colaboradores con capacidades y habilidades, y asi

esperando mejoras en la calidad que ofrecian dentro de sus servicios.

En Jaén - Perq, Ocas y Rocillo (2018) sostuvieron con investigacion donde el
autor busca identificar la relacion que existe entre sus variable inteligencia
emocional con la calidad de servicio. Dicha investigacion fue realizada mediante
una encuesta a 100 personas con el objetivo de aumentar de un 65% a un 75% la
calidad de servicio. Dichos resultados proporcionaron a los autores dar validez a
su hipaétesis, sefialando que, su relacion es positiva moderada entre la calidad que

otorgan y el uso de la inteligencia emocional como factor clave.

Asi mismo en Andahuaylas - Per, Damiano (2016) realizé una investigacion en
la region Apurimac. Se agregaron los datos de 95 empleados de esta ciudad
provincial, utilizados como muestra para realizar el estudio a través de una
encuesta aleatoria con 45 preguntas. Donde el resultado fue que sus variables de
inteligencia emocional y la calidad guardan una relacion favorable, validando su

hipotesis.



En Chiclayo - Peru, Barsallo (2016) se propuso a comprobar cudl es la relacién
entre la variable inteligencia emocional y el servicio laboral de la empresa
SODIMAC PERU, teniendo como principal objetivo analizar cuanto influye
positivamente sobre empoderamiento de los colaboradores para ellos de una
poblacion de 250 trabajadores se tomé una muestra de 58 colaboradores donde
se recolect6 los datos mediante la encuesta a través del cuestionario, teniendo
como conclusién que si un vinculo positivo entre las 2 variables, y asi también los
ayuda a identificar los factores desfavorables dentro de la organizaciéon que

serdn mejorados con incentivos y motivacion al colaborador.



Tabla 1.

Tabla comparativa de antecedentes identificados I.

Autor Karina Moya Walter Lépez Maria Guardiola Mayra Revilla

Afio 2019 2016 2014 2006

Pais Ecuador Guatemala México Venezuela

Variables Inteligencia emociqual y Intgligengila emoci_onal y Inteligencia emocional y Intgligencia empqional y
calidad de la atencion satisfaccion del cliente desempefio laboral calidad de servicio

Enfoque Cuantitativo Cuantitativo Cuantitativo Cuantitativo

Nivel Correlacional Correlacional Correlacional Correlacional

Técnica Encuesta Encuesta Encuesta Encuesta

Instrumento Cuestionario Cuestionario Cuestionario Cuestionario

Muestra 147 empleados 25 empleados 73 empleados 120 personas

Prueba estadistica

Resultados

Conclusion

Rho Spearman

(p=0.000; r: 0.568)

Se determino que existe
correlacién significativa
entre la inteligencia
emocional y la calidad de la
atencion meédica en el
hospital municipal Nuestra
Sefiora de la Merced.

Rho Spearman

(p=0.000; r: 0.585)

Existe relacion moderada
entre la inteligencia
emocional y satisfaccién del
cliente de la Municipalidad
de la Democracia,
departamento de Escuintla.

Rho Spearman

(p=0.000; r: 0.614)

Existe una influencia
positiva y  significativa
entre el nivel de inteligencia
emocional y el desempefio
laboral de los directivos del
corporativo adventista del
norte de México.

Rho Spearman

(p=0.000; r: 0.775)

Se determino que existe
correlacion alta significativa
entre la inteligencia
emocional y calidad de
servicio del personal
médico y enfermeria en
hospitales publicos.

Nota: Elaborado por el

autor basado en

Moya (2019),

Lépez (2016), Guardiola (2014) y Revilla (2006).



Tabla 2.

Tabla comparativa de antecedentes identificados

Marisol Ocas y

Autor Nilo Tarazona Hochimin Ponce . . Dhany Damiano Emily Barsallo
Luzveida Rocillo

Afio 2019 2018 2018 2016 2016

Pais Lima - Pert Pucallpa - Pert Jaén - Pert Andahuaylas - Per( Chiclayo - Peru

: ; : . . . Inteligencia . . . . . .
. Inteligencia emocional Inteligencia emocional ! Inteligencia emocional Inteligencia emocional
Variables ; o ; o emocional y ; o ~
y calidad de servicio y calidad de servicio . ..y calidad de servicio y desempefio laboral

calidad de servicio

Enfoque Cuantitativo Cuantitativo Cuantitativo Cuantitativo Cuantitativo

Nivel Correlacional Correlacional Correlacional Correlacional Explicativo

Técnica Encuesta Encuesta Encuesta Encuesta Encuesta

Instrumento Cuestionario Cuestionario Cuestionario Cuestionario Cuestionario

Muestra 70 empleados 124 empleados 100 usuarios 95 empleados 58 trabajadores

Prueba estadistica
Resultados

Conclusion

Rho Spearman
(p=0.000; r: 0.758)

Se determind una
correlacién alta entre la
inteligencia emocional
y la calidad del servicio
en el centro de salud.

Rho Spearman
(p=0.014; r: 0.221)

La inteligencia
emocional se relaciona
significativamente con
la actitud de calidad de
servicio que presentan
los trabajadores de
tiendas comerciales
sede Pucallpa 2015.

Rho Spearman
(p=0.014; r: 0.422)

Existe relacion
positiva moderada
entre inteligencia
emocional y
calidad de servicio
percibida por los
usuarios de Ila
empresa  Electro
Oriente.

Rho Spearman
(p=0.015; r: 0.249)

Hay una relacion
significativa entre las
variables Inteligencia
Emocional y la calidad
en el servicio de la

Municipalidad
Provincial de
Andahuaylas, Region

Apurimac 2016.

Rho Spearman
(p=0.000; r: 0.882)

Se obtuvo una
correlacion alta
significativa entre la
inteligencia emocional
y el desempefio laboral
de los
trabajadores de la
Empresa Sodimac Peru
SA

Nota: Elaborado por el autor basado en Tarazona (2019), Ponce (2018), Ocas y Rocillo (2018), Damiano (2016) y Barsallo

(2016)
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Con respecto a las teorias relacionadas sobre inteligencia emocional es
importante mencionar a Thorndike (1920) utilizé el término inteligencia social, donde
menciona que es la habilidad de analizar y poder tratar con hombres, mujeres y

nifos, sabiendo actuar de manera inteligente en las relaciones.

El trabajo del autor despertdé posteriormente repercusiones en el trabajo de
Gardner (1983) en su teoria sobre las inteligencias multiples, descubrid que existen
inteligencias multiples en una variedad de formas diferentes de conocimiento o

habilidades, teniendo cada una de ellas su propio desarrollo y solucién.

Nos dice que las inteligencias mdultiples de un individuo estan conectadas a
ciertas partes del cerebro y que existen hasta el momento 7 tipos de inteligencias,

detallando cada una de ellas:

a) Inteligencia Linguistica: La habilidad de comprender con facilidad el

lenguaje y poder dominarlo para comunicarse con los demas.

b) Inteligencia Musical: Son todas las formas de musica, el proceso de

elaboracién y de la manera en que se aprecia el ritmo y sus variaciones.

c) Inteligencia L6égico matematica: Es una capacidad que permite usar los
numeros,analizandolos logicamente, usando razonamientos deductivos e

inductivos.

d) Inteligencia Espacial: La capacidad de poder reconocer los objetos y crear

una idea de sus respectivas caracteristicas.

e) Inteligencia Corporal-Cenestésica: La capacidad que tienen aquellas

personas que aprenden rapidamente las habilidades fisicas.

f) Inteligencia Intrapersonal: Es la capacidad de conocernos, comprender y

explicar nuestros sentimientos.

g) Inteligencia Interpersonal: La capacidad tener empatia con las personas

gue estan a nuestro alrededor.

Figura 2.
Teoria de las inteligencias multiples segun Gardner (1983)
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Espacial

Nota: Elaborado por el autor.

De los 7 tipos de inteligencias mencionadas, rescatamos dos de ellas: la
Inteligencia Interpersonal, que ayuda a identificar de manera correcta los estados
de animo, emociones, deseos y la Inteligencia Intrapersonal, abarcando el
autoconocimiento de uno mismo y la elecciéon de sentimientos que tenemos para

dar un manejo y respuesta adecuada para su desarrollo.

Mayer y Salovey (1990) sintetizaron estas dos inteligencias: inteligencia
interpersonal e intrapersonal, llamandola Inteligencia emocional acufiando por
primera vez el término, con el objetivo de enfatizar la importancia que tienen las
emociones al saber gobernarlas. Creen que es la habilidad y capacidad de manejar
Sus emociones y sentimientos, saber como comportarse unos con otros y controlar

completamente nuestras acciones y pensamientos.

Mayer y Salovey (1997) identificaron cuatro factores de la inteligencia emocional:

a) Percepcidén, evaluacion y expresion de la emociéon: La capacidad de
identificar y aceptar las emociones internas y las emociones de otros para expresar

acciones con precision.
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b) Facilitacion emocional del pensamiento: Habilidad para aprovechar los
cambios de estado animico para poder ver los diferentes puntos de vista que
podamos tener.

c) Entendimiento y andlisis de las emociones: Habilidad para percibir que
relaciones tiene las diversas emociones.
d) Regulacion adaptativa de la emocién: Poder siempre estar receptivo a los
sentimientos que nos agradan y a los que no.

Figura 3.
Modelo de las cuatro ramas segun Mayer y Salovey (1997)

Nota: Elaborado por el autor.

Es Goleman (1995) que hace mundialmente famoso el término, vendiendo
millones de copias de su libro llamado: La inteligencia emocional se refiere como la
habilidad de un individuo para identificar, actuar correcta y eficazmente sus propias

emociones y las de los demas.
Goleman identifica cinco areas de la inteligencia emocional:

a) Conciencia de uno mismo: Habilidad para reconocer nuestros propios

sentimientos.
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b) Autorregulacion: Habilidad para poder controlar nuestros impulsos.

c) Motivacién: Habilidad para mantener las situaciones y los pensamientos que

nos guian a nuestras metas, logros y objetivos.

d) Empatia: Habilidad para percibir las emociones de los demés y poder

entenderlas.

e) Habilidades sociales: La habilidad que permite poder influenciar en
los actos de las personas que nos vinculamos sin que se perciba como

manipulacion.

Figura 4.
Modelo mixto de la inteligencia emocional segun Goleman (1995)

Conciencia de
unomismo

Habilidades

Socikles Autorregulacion

Inteligencia
Emocional

Empatia Motivacion

Nota: Elaborado por el autor.

Olvera, Dominguez y Cruz (1998) afirmaron que la inteligencia por emociones
tiene la capacidad de hacer que los individuos puedan mejorar y ejecutar sus propias
habilidades, por ejemplo: reconocer y evaluar sus propias emociones como los

demas, ser capacesde medir y expresar adecuadamente las propias emociones.

Ellos proponen cinco areas de la inteligencia emocional:
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a) Lenguaje emocional: Esta area hace mencion a la variedad y funcionalidad
del repertorio de palabras emocionales que tiene un individuo, para poder

expresarse verbalmente.

b) Control de impulsos: Esta area se refiere a poder manejar las emociones a

través de la realizacion de una respuesta de relajacion natural.

c) Revelacion emocional: Esta area se refiere a la habilidad que poseen

algunas personas para expresar verbalmente sus emociones negativas.

d) Adaptacion emocional: Esta &rea hace mencion a la capacidad de saber

diferenciar una situacion negativa mediante diferentes puntos de vista.

e) Empatia: Esta area se refiere a la habilidad que tienen algunas personas
para ponerse en el lugar de otras personas.

f) Esperanza: Esta area se refiere a la motivaciéon que desarrollan algunas
personas para lograr mantener el optimismo y la motivacion por tiempos prolongados,

aun asi, se encuentren en situaciones adversas.

Figura 5.
Areas de la inteligencia emocional y su desarrollo segtn Olvera, Dominguez y
Cruz (1998)

Lenguaje
emocional

Esperanza

Control de
impulsos

Adaptacién Revelaciéon
emocional emocional

Nota: elaborado por el autor.
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Bar-On (1997) manifiesta como la capacidadde comprender y guiar nuestras
propias emociones para nuestro bien y no en contra, lo quepuede ayudarnos a ser

méas efectivos y tener mucho éxito en lo que hagamos.

Bar-On propone un modelo de cinco componentes, las cuales se subdividen en

3 factores a su vez, los modelos son:
Percepcién de uno mismo:

El auto concepto: Ser respetuoso con uno mismo, aceptando y comprendiendo

nuestras fortalezas y debilidades.

La Autoconciencia emocional: Saber comprender y poder reconocer nuestras

emociones.

La autorrealizacion: Habilidad para mejorar por propia voluntad, cumpliendo los

objetivos trazados.
Expresion de uno mismo:

El asertividad: Con lleva a exponer tus sentimientos, creencias y pensamientos

libremente, asi como defenderlos pacificamente.

La expresion emocional: Poder demostrar los sentimientos verbales y no

verbalmente de manera libre.

La independencia: Tener la actitud a no ser emocionalmente dependiente a otras

personas.
Interpersonal:

La empatia: Es poder saber y entender como las personas a nuestro alrededor

se sienten.
Las relaciones interpersonales: Mantener las relaciones con otras personas.

La responsabilidad social: Cumplir con nuestros deberes y obligaciones con la

sociedad.

Toma de decisiones:
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Resolucién de problemas: Saber dar soluciones a aquellos problemas que tengan

emociones de por medio.

Contrastar la realidad: Conservar la compostura sin dejar que las emociones

alteren nuestro punto de vista de las situaciones.
Control de impulsos: Evitar tener impulsos de actuar premeditadamente.
Manejo de estrés:

Flexibilidad: Control de los pensamientos, comportamientos y emociones ante

situaciones poco légicas.

Tolerancia al estrés: Afrontar las situaciones complicadas y de tension de manera

favorable.
Optimismo: Tener una actitud positiva a pesar de la situacién poco favorable.

Figura 6.
Inventario EQ-i de Bar-On segun Bar-On (1997)

Nota: Elaborado por el autor.

Con mencioén a las teorias relacionas sobre calidad de servicio es conveniente
mencionar que Gronroos (1984) existen dos dimensiones para poder plantear la

calidad de servicio:
La calidad técnica: Lo que ofrecemos al cliente, al final del servicio.
La calidad funcional: Como entregamos el servicio en el propio proceso.

El modelo de Gronroos (1984) También conocido como modelo de imagen, que
afirma que la calidad del servicio no esta determinada por los niveles de calidad
técnica y funcional, al contrario por la diferencia de la calidad de la experiencia y la

calidad esperada.
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Figura 7.

Modelo de la Imagen segun Gronroos (1994)

Percepcion de la
calidad del servicio

Servicio Percepcion

del servicio

Calidad
técnica

Calidad
funcional

Nota: Elaborado por el autor.

La investigacion en calidad de servicio toma un nuevo giro con la creacion del
modelo y escala SERVQUAL planteado por los autores Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985) exponen que el servicio y su calidad en términos de las experiencias
desus clientes sobre los servicios prestados, de modo que puedan comparar sus

expectativas con la percepcion de los servicios prestados.

De primera identificaron dimensiones para la calidad de servicio los cuales son
diez:

a) Elementos tangibles: Es la apariencia de instalaciones, equipos y

personal.

b) Fiabilidad: Brindar los servicios prometidos de manera prudente y generando
confianza.

c) Capacidad de respuesta: Brindar un servicio rapido a los clientes.

d) Profesionalidad: Tener todas las habilidades con el conocimiento que

requiere el proceso de servicio.

e) Cortesia: Brindar respeto, empatia, siendo amables con las personas que

se dara elservicio.
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f) Credibilidad: La honestidad y confiabilidad de los servicios prestados.
g) Seguridad: No se presentara dudas, peligros o riesgos.
h) Accesibilidad: Manera de acceder de manera facil.

i) Comunicacién: Estar comunicados con los clientes, usando un lenguaje que

puedan comprender.
j)  Compresion del cliente: Conocer sus necesidades.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) afios mas tarde y como resultado de méas
investigaciones vieron conveniente resumir esas diez dimensiones en cinco ya que

se encontro una considerable correlacion entre alguno de ellos.

a) Empatia (empathy): Hacer conocer que existe un interés y nivel de atencion

hacia los clientes.

b) Fiabilidad (reability): Brindar los servicios que se prometié de manera

confiable y cuidadosa.

c) Seguridad (assurance): Inspirar confianza y credibilidad al realizar el

servicio requerido.

d) Capacidad de respuesta (responsiveness): Realizar una manera rapida y

oportuna el servicio desde el momento requerido por el cliente.

e) Tangibilidad (tangibles): Aspecto de como se ve las instalaciones, equipos y

personal.
SERVQUAL viene siendo el método mas utilizado por los estudiosos.

Figura 8.
Modelo SERVQUAL segun Parasuraman, Zeithamly Berry (1988)
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Empatia
Servicio
Fiabilidad percibido
Seguridad Percepcion de la
calidad de servicio
Capacidad de
respuesta Sanicia
Tangibilidad esperado
4
1
1
1
1
i
Comunicacion Necesidades Experiencia Comunicaciones
boca-oido personales pasada externa

Nota: Elaborado por el autor.

Afos mas tarde Cronin y Taylor (1992) Propusieron una escala menor que
SERVQUAL, la llamaron SERVPERF y la definieron la forma en que los clientes
podran realizar comentarios sobre sus propias opiniones. Esta nueva escala se
basa especificamente en la evaluacion de la percepcion, y su evaluacion es similar
a la escala SERVQUAL, sefialaron que la escala sera un modelo alternativo basado
enel desempefio, que solo se utiliza para la medicion de la vision del cliente sobre

el desemperio del servicio.

La escala SERVPERF Cronin & Taylor, (1992) estd establecida en los
fundamentos tedricos de la escala SERVQUAL de (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1985) hacen evaluacion de las primeras teorias propuestas y concluyen que hay
superioridad de la nueva escala habiendo sido aplicada en otros sectores como

bancos, tintorerias, comida rapida, etc., donde SERVQUAL no fue probada.

La ventaja de SERVPERF es que puede explicar mejor la variacion general de una
métrica de QoS y también tiene mejores propiedades psicométricas de eficiencia y

confiabilidad.

Figura 9.
Modelo SERVPERF segun Cronin y Taylor (1992)
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Empatia

Fiabilidad

Seguridad Servicio Calidad de servicio
percibido percibido

Capacidad de
respuesta

Tangibilidad

Nota: Elaborado por el autor.

En cuanto al enfoque conceptual, segun Goleman (1995) la inteligencia
emocional es poder conocer a un individuo para identificar y analizarlas emociones

de uno mismo y de las otras formas correctas y eficaces.

Weisinger (1998) afirmd que la inteligencia emocional es una manera de utilizar
deliberadamente las emociones para ayudar a guiar el pensamiento individual y

colectivo para mejorar los resultados.

Casado (2009) considera que es una capacidad o habilidad caracterizada por la

apropiada gestion de las emociones propias y ajenas.

Arrabal (2018) Agrega que tenemos la capacidad para poder manejar nuestras
emociones y aceptarla, haciendo que nuestras decisiones tomen su importancia y

pasos que damos en nuestra vida.

A continuacion, se hace la definicion las dimensiones de la primera variable: para
Covey (2003) la conciencia de uno mismo es una caracteristica Unicamente
humana y es la capacidad de procesar cada pensamiento que tenemos, podemos

evaluar nuestra propia experiencia y aprender de la experiencia de los demas.

Segun Panadero y Tapia (2014) la autorregulacion es la forma de manejar
nuestros sentimientos, comportamientos, emociones y pensamientos a través de

estrategias personales para lograr las metas propuestas.

Robbins y Judge (2009) define a la motivacién como el deseo de esforzarse

para poder lograr una meta u objetivo sea personal o profesional.
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De acuerdo con Locke y Latham (2004) la motivacion son elementos internos y
externos que llevan a la accién para el cumplimiento de metas trazadas con

anterioridad.

Fernadndez, Lépez y Marquez (2008) definen a la empatia como el proceso de
intentar entender los pensamientos de las demas personas paracomprenderlos y

ponernos en su lugar.

Lépez, Aran y Richaud, M. (2014) declaran a la empatia como la capacidad de
dar, interpretar y percibir los pensamientos y sentimientos de los que nos rodean.

Caballo (2005) sefala que las habilidades sociales son una serie de actitudes
gue ayuda a las personas a desarrollarse de forma interpersonal expresando

deseos, actitudes, sentimientos, opiniones segun amerite la situacion.

De acuerdo con Kelly (2002) las habilidades sociales se refieren como un grupo
de comportamientos aprendidos que las personas utilizan en un entorno

interpersonal para lograr o mantener la mejora del entorno.

Con respecto a los enfoques conceptuales de la calidad de servicio
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) exponen que la calidad de esta vinculado
con lo que el cliente espera sobre los servicios prestados, de modoque puedan

comparar sus expectativas con la percepcion de los servicios prestados.

Crosby (1988) define al servicio como la calidad que es el reconocimiento de
peticionesy requerimientos, la calidad del servicio debe medirse constantemente

para que nohaya diferencias entre clientes.

Deming (1989) argumenta que la calidad de servicio son las necesidades futuras
nuestros clientes que se puedan medir, asi el servicio puede ser perfilado y

elaboradopara dar satisfaccion al cliente.

A continuacion, se definen las dimensiones de la segunda variable: para

Eisenberg y Strayer (1987) La empatia juega un rol importante en el
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comportamiento social de las personas, definen la empatia como comportamientos

gue benefician a quienes nos rodean y que se realiza a voluntad propia.

Por otro lado, Davis (1996) expone a la empatia como un conjunto de constructos

gue contienen métodos para ponerse en el lugar de otra persona.

Denton (1991) define a la fiabilidad como la capacidad de realizar los servicios
entregados de manera confiable y cuidadosa.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) mencionan la seguridad que es lo que

transmiten los empleados al brindar un servicio justo y seguro al cliente.

La seguridad es el conocimiento, la habilidad y la etiqueta que los empleados

deben brindar seguridad y confianza al realizar los servicios.

Christopher, Payne y Ballantyne (1994) dan a conocer que la capacidad de
responder es la disposicion que tienen los colaboradores en satisfacer todo lo que

se les demanda de una manera pronta.

Para Cottle (1991) la capacidad de responder es la forma en que los
colaboradores ayudan a todos los clientes de manera oportuna y precisa.
Schiffman y Kanuk (2005) agregan que la tangibilidad es una caracteristica que ofrece

al consumidor de cémo percibe las instalaciones, al equipo y personal.
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacién

El enfoque fue cuantitativo. Segun Herndndez, Fernandez y Baptista (2010) Se
basa de manera cuantificada mediante la escala de Likert, utilizando la recopilacién

de datos para verificar las hipotesis.

El tipo fue aplicada. Teniendo en cuenta a CONCYTEC (2018) Se caracteriza
por dar a conocer los resultados de un problema y a su vez la solucion, asi mismo

conocer la realidad que se relacionan con el tema.

El nivel de estudio fue descriptivo y explicativa. Respecto con Jiménez (1998)
este tipo de estudio es necesario para la formulacion de hipotesis en las cuales

pretendan explicar los principios del problema relacionado.

El disefio de investigacion fue no experimental. Para Baena (2017) este
disefio se realiza sin manipular variables y su disefio se basa basicamente en la
investigacion del fendmeno a analizar que ocurre en su entorno natural.

Ademas, el corte fue transversal ya que la informacién se recopilo por solo una

vez (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

3.2 Variables y operacionalizacion

Determinamos que el estudio fue de nivel relacional, se presentaron dos

variables; Inteligencia emocional y calidad de servicio.

La variable independiente fue: Inteligencia emocional en relacibn a las
dimensiones, estas fueron: conciencia de la motivacién, autorregulaciéon, empefo,

habilidades sociales y la empatia.

La variable dependiente fue: Calidad de servicio, en relacion a las dimensiones,

estas fueron: empatia, el analisis de respuesta y tangibilidad, la confiabilidad.

Cabe indicar que las dos variables fueron cualitativas, por tanto, han sido
cuantificadas mediante la escala Likert de manera ordinal ya que siguen un orden

numeérico.
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Se elabordé una matriz de operacionalizacion de variables, la cual se encuentra
en el ANEXO 1.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

Cruz, Socorro y Gonzales (2014) define a la poblacion como el conjunto de
personas que se quiere estudiar en una investigacion. Este conjunto también puede
ser personas, registros médicos, animales, muestras de laboratorio, accidentes,

entre otros.

La poblacion esta conformada por todas las personas que laboran en el puesto
de inventarios ubicada en Lima y los empleados que hayan tenido cuatro o mas

proyectos en su haber.

En dicha investigacion la poblacion fue finita. Segun Cruz, Socorro y Gonzales
(2014) una poblacion finita es aquella en la cual sabes el nimero exacto de los

individuos a los que vas a investigar. Siendo la poblacién de 60 empleados.

Dentro de los criterios de inclusidon de dicha investigacion se consideraron todos
los empleados del area de inventarios de una empresa auditora ubicada en Limay

los empleados que hayan tenido cuatro o mas proyectos en su haber.

Por otra lado se consider6 a los criterios de exclusion y estos fueron todos los
individuos que no son empleados del area de inventarios de una empresa auditora
ubicada en Lima y los empleados que no hayan tenido cuatro o mas proyectos en

su haber.

En esta investigacion se trabajo con una muestra censal ya que la poblacion
ascendio a 60 individuos. Segun Cruz, Socorro y Gonzales (2014) La muestra se
considera censal cuando se toma el total de la poblacién, al considerarse un nimero

manejable de individuos.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

La técnica empleada fue la encuesta, como sefiala Tamayo (2008) las

encuestas son técnicas utilizadas en el campo de la investigacion y tienden a
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obtener los datos necesarios para el andlisis adecuado de determinados temas,
haciendo que el proceso de obtencion de informacion sea mas rapido y eficiente.

El instrumento fue cuestionario, segun Herndndez, Fernandez y Baptista (2010)
permite al investigador realizar una serie de preguntas para poder conocer datos
importantes del cliente que son fuente de informacién para la investigacion y ante
ello se consideraron realizar 30 preguntas como se detalla en la Figura 10.

Figura 10.
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Nota: Elaborado por el autor.

Nuestro cuestionario se encuentra en la estaca de Likert siendo ordinal ya que
existe un orden numeérico con cinco opciones (de 1 a 5), y su codificacién se muestra

en la Tabla 3.

Tabla 3.
Codificacion de alternativas de respuesta.

Alternativa de respuesta Codificacion

Totalmente desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Nota: Elaborado con Microsoft Excel 2019.
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La validez es el paso final donde los validadores dan su conformidad, siendo los
5 expertos quienes coincidieron en unanimidad que el instrumento utilizado es

aplicable.

La confiabilidad fue medida mediante el coeficiente alfa de Cronbach y las dos
mitades de Guttman, cuyos coeficientes se explican con base en las evaluaciones
de Chaves-Barboza y Rodriguez-Miranda. (2018) Tabla 4.

Tabla 4.

Codificacion de alternativas de respuesta segun Chaves-Barboza y Rodriguez-
Miranda. (2018)

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los items
coeficiente alfa de Cronbach analizados

[0: 049 Inaceptable

[0,5; 0.59] Fobre

[0,6; 0,69] Debil

[0,7; 0,79 Aceptable

[0,8; 0.89] Bueno

[0,9; 1] Excelente

Nota: Elaborado por el autor.

En cuanto a la confiabilidad de herramienta, se recolecto a través de una prueba piloto,
dirigida y aplicada a 23 personas de una empresa con las mismas categorias y
problemas similares para la empresa estudiada, y este resultado se obtuvo y procesoé
en el programa estadistico SPSS. Estadistica utilizando la confiabilidad alfa de
Cronbach. Empresas conjuntas y asociadas. (2017) que la confiabilidad es una
propiedad importante para informar, ya que le permite al lector un grado de precision
en la evidencia de las herramientas utilizadas. Esta herramienta se implement6 por
primera vez en un simulacro de prueba, con el objetivo de orientar sobre las preguntas
y su nivel de construccion. Ademas, después de la adquisicion de datos, la
confiabilidad del instrumento se calculé mediante el alfa de Cronbach. Indica que el
instrumento es un indicador utilizado para medir la confiabilidad, la escala, y se utiliza
para analizar el grado del instrumento consistentemente elaborado de manera exacta.
En resumen, creé una correlacidbn para cada pregunta para enfatizar, y esta se
descompone por los valores entre el parametro 0 a 1, mientras que el puntaje es mas
cercano a 1, lo que significa que los items estan mas relacionados con uno mismo.

Los resultados pueden ser verificados y analizados en los ANEXOS 10y 11.
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Segun la prueba de confiabilidad se obtuvo como resultado 0.960 que es una
fiabilidad (excelente), el resultado del alfa de Cronbach en la primera fue 0.938
(excelente) y la segunda de 0.947(excelente), asi como se especifica en el ANEXO
11.

3.5 Procedimientos

Para la realizar la recoleccion de los datos y los resultados, se vio pertinente
realizarla en diferentes etapas.

Etapa 1: Identificar la muestra para luego seleccionarla.

Etapa 2: Recopilacion de la data mediante un cuestionario que se realizoen el
mes de abril de 2021 durante de una pandemia que fue a mundial llamada covid-19

por lo que se realizé de forma remota usando los formularios de google.

3.6 Método de analisis de datos

Se realiz0 la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov, debido a que
nuestra muestra de estudio fue >50 individuos.

El analisis descriptivo se utiliza con el fin de agrupar mediante los resultados
obtenidos en la recogida de los datos generados por la encuesta. Acerca de
Hernandez et al. (1991) En este tipo de analisis se tiene la ventaja favorable de que
trabaja sobre los hechos de los acontecimientos y la principal ventaja se puede decir
gue se basa en las interpretaciones correctas que dan los resultados obtenidos en el

cuestionario.
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3.7 Aspectos éticos

De acuerdo con el Cédigo de Etica de la Universidad Cesar Vallejo 2021, el
investigador y el coautor otorgan los derechos de autor de que el material es original,
pertinente y adecuado.

En cuanto a la pertinencia, la investigacion se realiza a partir de un problema que
satisface un problema o necesidad que enfrentan las empresas, por lo que se hara
recomendaciones para la investigacion que se debe realizar para lograr una estrategia
estratégica para las organizaciones dedicadas al sector de las telecomunicaciones.

De acuerdo con la Seccion 9 de la Politica Antiplagio, es importante que la
investigacion sea original y no copiada de un investigador a otro, por lo que el
proyecto debe ser enviado al sistema Turnitin, ya que este sistema determinara si
el estudio mantiene su originalidad. O si es asi, debe ser editado y escrito con las

propias palabras del autor.

Asimismo, los documentos fueron presentados y examinados por el Comité de
Etica de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Cesar Vallejo
donde luego fueron elevados a un panel de jueces quienes decidiran si el estudio
era valido o no. Anexo 5.

Mantenimiento de la absoluta confidencialidad de la empresa donde se realizo la

investigacion. Se puede contratar mas informacion sobre la empresa anénima en el

Anexo 4.
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IV. RESULTADOS

Resultados de prueba de normalidad.

Tabla 5.
Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

(D1)

conci (D9) (VX) (VY)
encia (D2) (D3) (D4) (D5) (D6) (D7) (D8) Capacida (D10) Inteligenci Calida
de  Autorregulaci Motivaci6 Empati Habilidade Empati Fiabilida Segurida d de Tangibilida g d de
uno on n a s sociales a d d respuest d emocional servici
mism a o]
o)
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Parametros I\DA::\lla 4.43 4.53 4.22 4.32 4.20 4.28 4.42 4.45 4.50 4.33 4.38 4.35
normales?®® L 0.698 0.650 0.691 0.676 0.708 0.715 0.696 0.649 0.701 0.629 0.640 0.685
Desviacion
Maximas Absoluto 0.308 0.364 0.327 0.264 0.261 0.258 0.299 0.318 0.345 0.302 0.282 0.262
diferencias  Positivo 0.216 0.236 0.306 0.264 0.261 0.237 0.225 0.239 0.238 0.302 0.275 0.262
extremas Negativo 0 ?:08 -0.364 -0.327  -0.261 -0.255 -0.258  -0.299 -0.318 -0.345 -0.255 -0.282  -0.262
Estadistico de prueba 0.308 0.364 0.327 0.264 0.261 0.258 0.299 0.318 0.345 0.302 0.282 0.262
Sig. asintotica(bilateral) ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000¢ ,000° ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢

Nota: Elaborado con SPSS versiéon 25.

De acuerdo con la Tabla 03, cuando la significacidon asintética es menor a 0,05, en comparacion con la "prueba estandar de
Kolmogorov-Smirnov", aunque no es normal, el resultado correspondiente a la variable independiente "inteligencia
emocional” es 0,000, y la variable dependiente KS EIl coeficiente es 0,000 para Calidad de servicio y, de manera similar, el
valor KS para la dimensién recomendada es 0,00. Concluya que las variables y dimensiones tienen frecuencias anémalas.
Se realizaron estadisticas descriptivas generales en detalle, revelando rangos estadisticos, medias de respuesta y varianzas

y desviaciones estandar para cada pregunta. Esto se detalla en la Tabla 4.
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Tabla 6.
Estadisticos descriptivos generales

ITEM N Rango Minimo Méximo Media Desv. Varianza
Desviacién

1.- Reconozco mi autoconciencia emocional al saber cuales son mis emociones, 60 3 5 5 4.45 0.723 0.523
sensaciones y estados de animo. ) : :

2.- Con frecuencia me hago una autoevaluacion para identificar cuales son mis 60 3 5 5 4.37 0.663 0.440
fortalezas y debilidades. : : :

3.- Al estar frente a un problema o situacién, muestro autoconfianza para poder 60 3 5 5 4.42 0.696 0.484
elegir la mejor alternativa. ’ ’ ’

4.- Ejerzo autocontrol en mis propias emociones, comportamiento y deseos al estar 60 3 5 5 4.37 0.637 0.406
frente a una situacion tensa. ' ' '

5.- Demuestro confiabilidad al desempefiar una funcion requerida, en las condiciones 60 3 5 5 4.45 0.675 0.455
establecidas durante un periodo de tiempo determinado. ’ ) )

6.- Muestro mi responsabilidad al responder por mis propios actos. 60 3 2 5 4.55 0.649 0.421
7.- La motivacién de logro que tengo me impulsa a adquirir habitos, destrezas o 60 3 5 5 4.40 0.669 0.447
habilidades para mejorar mi estatus profesional. ) ) )

8.- Tomo la iniciativa para comenzar un proyecto o buscar soluciones a alguna 60 3 2 5 4.35 0.685 0.469
problematica sin que nadie me lo pida o sugiera. ) ) )

9.- Cuando me asignan realizar una tarea o funcién tengo el compromiso de 60 3 9 5 4.07 0.634 0.402
finalizarlo sin dejarlo inconcluso. ) ) )
10.- Por la capacidad de sentir, imaginar y experimentar las emociones, las personas 60 3 9 5 4.98 0.613 0.376
a mi alrededor sienten que tengo comprension a los demas. ’ ) )
11.- Con frecuencia ofrezco ayuda sin nada a cambio a todas las personas que me

rodean. 60 3 2 5 4.27 0.710 0.504
12.- Ofrezco a menudo orientacién al servicio al tener la conviccion de ayudar, tener 60 3 9 5 4.40 0.694 0.481
interés por conocer las necesidades y expectativas de las personas. ’ ) )
13.- Existe comunicacion entre todo el personal al realizar una funcion o tarea. 60 2 3 5 4.28 0.585 0.342
14.- Ante una situacion de tension o confrontacion aplico la gestion de conflictos para 60 3 5 5 417 0.693 0.480
evitar problemas no deseados. ) ) )
15.- Me esfuerzo por trabajar en equipo en las diferentes tareas y con todas las 60 3 5 5 4.18 0.676 0.457
personas que me asignan. ’ ) ’
16.- Las personas a su alrededor perciben el interés genuino que tiene por ellos. 60 3 2 5 4.25 0.795 0.631
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1|T.- Los clientes pueden sentir la preocupacion que transmite cuando interactia con ¢ 2 3 5 4.22 0.691 0.478
ellos.

18.- El nivel de atencién ofrecido es reflejado en la satisfaccion del cliente. 60 3 2 5 4.38 0.640 0.410
19.- Cumplo con puntualidad las tareas o funciones que se me han requerido. 60 3 2 5 4.35 0.633 0.401
20.- Cuando las personas a mi alrededor interactian conmigo se ve reflejado el 60 3 2 5 4.42 0.720 0.518
compromiso que tengo con ellos. ’ ’ ’
21.- Realizo de manera cuidadosa todos los requerimientos que se me asignan. 60 3 2 5 4.45 0.699 0.489
22.- Al realizar mis funciones demuestro amabilidad con las personas a mi alrededor. 60 3 2 5 4.48 0.651 0.423
ﬁzaqb%ggnfianza gue género es importante para que los clientes se sientan mas 60 3 2 5 437 0.663 0.440
24 .- Gene~ro la _credll_:)ll_ldad necesaria para que el cliente se sienta tranquilo al 60 3 2 5 4.47 0.700 0.490
desempefar mis actividades.

25.- Realizo con voluntad y de manera oportuna las funciones encomendadas. 60 3 2 5 4.42 0.696 0.484
26.- Procuro desempafiar mis funciones con la rapidez necesaria. 60 3 2 5 4.37 0.712 0.507
27.- Al ejecutar las labores encomendadas lo hago con precisién y dedicacion. 60 3 2 5 4.47 0.700 0.490
tzrg.t;aligrempresa ofrece un aspecto de las instalaciones adecuado para poder 60 2 3 5 4.28 0.613 0.376
29.- Le inspira confianza el aspecto de los equipos con los que trabaja. 60 3 2 5 4.42 0.696 0.484
30.- El aspecto de los empleados refleja la imagen de la empresa. 60 3 2 5 4.27 0.634 0.402
(D1) Conciencia de uno mismo 60 3 2 5 4.43 0.698 0.487
(D2) Autorregulacion 60 3 2 5 4.53 0.650 0.423
(D3) Motivacion 60 3 2 5 4.22 0.691 0.478
(D4) Empatia 60 3 2 5 4.32 0.676 0.457
(D5) Habilidades sociales 60 3 2 5 4.20 0.708 0.502
(D6) Empatia 60 3 2 5 4.28 0.715 0.512
(D7) Fiabilidad 60 3 2 5 4.42 0.696 0.484
(D8) Seguridad 60 3 2 5 4.45 0.649 0.421
(D9) Capacidad de respuesta 60 3 2 5 4.50 0.701 0.492
(D10) Tangibilidad 60 3 2 5 4.33 0.629 0.395
(VY) Inteligencia emocional 60 3 2 5 4.38 0.640 0.410
(VX) Calidad de servicio 60 3 2 5 4.35 0.685 0.469

Nota: SPSS versiéon 25
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En cuanto a la Tabla 4, se pueden ver los resultados descriptivos generales.
Como se puede apreciar, el item 6 “Demostrar mi responsabilidad respondiendo a
mis acciones” es el item mas aceptable de la muestra, con un valor promedio de
4,55; En el mismo sentido, el item 9 “Cuando me asignan una tarea o trabajo, me
comprometo a realizarla sin rendirme” es el item menos aceptable por la muestra,

con una puntuacion media de 4,07.

En cuanto a las dimensiones, se puede observar que la dimension 2
“autorregulacion” es la que tiene mejor respuesta recibiendo un valor promedio de
4.53, para la dimensién numero 5 “habilidades sociales” se responde al menos

cuando se obtiene un promedio de 4.53. Se recibe 4.20.

Asimismo, la variable independiente “inteligencia emocional” obtuvo un
valor promedio de 4,38 mientras que la variable dependiente “calidad de servicio”

obtuvo un valor promedio de 4,35.

Se detallan los datos que describen cada item. Se recopilé un resumen del
numero de encuestados y alternativas con las respuestas mas altas para cada
pregunta del cuestionario. El histograma esta representado por colores, con el
naranja que indica "totalmente de acuerdo”, el verde "de acuerdo", el rojo "no estoy
de acuerdo o en desacuerdo” y el azul claro es la seccién "de acuerdo o en

desacuerdo”. Los resultados se presentan con mas detalle en el Anexo 14.

Tabla 7
Resultados descriptivos item por item.
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(V2) Variable Dependiente: Calidad de servicio

Ni de
En acuerdo ni De Totalmente Total
desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo

En

desacuerdo 1 0 0 0 1
(V1) Variable Nide
independiente: acuerdo ni en 1 1 0 0 2
Inteligencia desacuerdo
emocional De acuerdo 0 0 25 5 30

Totalmente

de acuerdo 0 0 6 21 21
Total 2 1 31 26 60

Nota: SPSS version 25

Segun la Tabla 7, hay 25 casos que muestran un sentimiento de acuerdo con la
variable independiente: inteligencia emocional y la variable dependiente: calidad del
servicio. Esto le indica al investigador que puede haber una relacion entre las

variables.
Tabla 8
Prueba de Chi cuadrado de Pearson en la hipétesis general
Significacién
Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 97,5192 9 0.000
Razon de verosimilitud 47.810 0.000
Asociacion lineal por lineal 35.118 0.000

Nota: SPSS version 25.

De acuerdo con la Tabla 8, el chi-cuadrado de Pearson tiene un valor de 97.519
con una significacion asintética calculada de 0,00. Menos de 0,05, concluimos que
no existe independencia entre las variables, por lo que puede existir una relacion

causal.

Tabla 9
Prueba de regresion lineal en la hipotesis general.

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 7722 0.595 0.588 0.439

Nota: SPSS versiéon 25
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Segun la Tabla 9, el R-cuadrado calculado es 0,595. Se demostré una relacion
causal en el 59,5%. Cada vez que la variable inteligencia emocional independiente
cambie en 1.000 unidades, la calidad del servicio cambiara en 0,595 unidades.

Hipotesis especifica 1: La inteligencia emocional influye en la empatia en una

empresa auditora ubicada en Lima 2020.

Tabla 10
Tabla cruzada de hipotesis especifica.

(D6) Empatia

Ni de
En acuerdo ni De Totalmente Total
desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo

En

desacuerdo 0 1 0 0 1
(V1) Variable Ni de
independiente: acuerdo ni en 1 1 0 0 2
Inteligencia desacuerdo
emocional De acuerdo 0 4 18 8 30

Totalmente

de acuerdo 0 0 10 1 21
Total 1 6 28 25 60

Nota: SPSS versiéon 25

Segun la Tabla 10, existen 18 casos en los que los sentimientos corresponden
a la variable independiente: inteligencia emocional y la dimension: empatia. Esto le

indica al investigador que puede haber una relacion entre la variable y la dimension.

Tabla 11
Tabla cruzada de hipotesis especifica.
Significacién
Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 52,2222 9 0.000
Razon de verosimilitud 28.249 9 0.001
Asociacion lineal por lineal 19.377 1 0.000

Nota: SPSS versién 25
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Segun con la Tabla 11, el chi-cuadrado de Pearson tiene un valor de 52,222 con
una asintota calculada de 0.00. Menos de 0,05, concluimos que no existe
independencia entre la variable y la dimensidn, por lo que puede existir una relacién

de causalidad.

Tabla 12
Prueba de regresion lineal en la hipétesis especifica.

Modelo R R cuadrado R (_:uadrado Error es_tand_a}r
ajustado de laestimacion
1 ,5732 0.328 0.317 0.591

Nota: SPSS version 25

Segun la Tabla 12, el R-cuadrado calculado es 0,328. Se demostr6 una relacion
causal en el 32,8%. Cada vez que la variable independiente de inteligencia

emocional cambia 1.000 unidades, la dimension empatia cambia 0,328 unidades.

Hipotesis especifica 2: La inteligencia emocional influye en la fiabilidad en una

empresa auditora ubicada en Lima 2020.

Tabla 13

Tabla cruzada de hipotesis especifica.

(D7) Fiabilidad

Ni de
En acuerdo ni De Totalmente Total
desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo

En

desacuerdo 1 0 0 0 1
(V1) Variable Ni de
independiente: acuerdo ni en 1 1 0 0 2
Inteligencia desacuerdo
emocional De acuerdo 0 0 19 11 30

Totalmente

de acuerdo 0 0 8 19 21
Total 2 1 27 30 60

Nota: SPSS versién 25
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Segun la Tabla 13, hay 19 casos que muestran que el sentimiento est4 en
completa concordancia con la variable independiente: inteligencia emocional y con
la dimension: confiabilidad. Esto le indica al investigador que puede haber una
relacion entre la variable y la dimension.

Tabla 14
Prueba de Chi cuadrado de Pearson en la hip6tesis especifica

Significacion
Valor df asintoética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 81,8162 9 0.000
Razon de verosimilitud 31.484 9 0.000
Asociacion lineal por lineal 23.003 1 0.000

Nota: SPSS version 25

Segun con la Tabla 14, el chi-cuadrado de Pearson tiene un valor de 81816 con
una significancia asintotica calculada de 0.00. Menos de 0,05, concluimos que no
existe independencia entre la variable y la dimensién, por lo que puede existir una

relacion de causalidad.

Tabla 15
Prueba de regresion lineal en la hipotesis especifica.

Modelo R R cuadrado R quadrado Error es.tand.a}r
ajustado de la estimacion
1 ,6242 0.390 0.379 0.548

Nota: SPSS versiéon 25

Segun la Tabla 15, el R cuadrado calculado es 0,390. Se demostré una relacion
de causa y efecto en el 39,0%. Cada vez que la variable independiente inteligencia
emocional cambia en 1000 unidades, la dimension de confianza cambia en 0,328

unidades.

Hipotesis especifica 3: La inteligencia emocional influye en la seguridad en una

empresa auditora ubicada en Lima 2020.

Tabla 16
Tabla cruzada de hipoétesis especifica.
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(D8) Seguridad

Ni de
En acuerdo ni De Totalmente  Total
desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo
En desacuerdo 1 0 0 0 1

(V1) Variable Ni de acuerdo ni

independiente: en desacuerdo 0 2 0 0 2

Inteligencia

emocional De acuerdo 0 0 22 8 30
Totalmente de 0 0 4 23 27

Total acuerdo 1 2 26 31 60

Nota: SPSS versiéon 25

Segun la Tabla 16, hay 23 casos que muestran que el sentimiento esta en
completa concordancia con la variable independiente: inteligencia emocional y la
dimension: seguridad. Esto le indica al investigador que puede haber una relacion

entre la variable y la dimension.

Tabla 17
Prueba de Chi cuadrado de Pearson en la hipotesis especifica.
Significacién
Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 140,648 9 0.000
Razon de verosimilitud 48.774 9 0.000
Asociacion lineal por lineal 34.148 1 0.000

Nota: SPSS version 25

Segun la Tabla 17, Pearson tiene un valor de chi-cuadrado de 140,648 con una
significacion asintotica calculada de 0,00. Menos de 0,05, concluimos que no existe
independencia entre la variable y la dimension, por lo que puede existir una relacion

causal.

Tabla 18

Prueba de regresion lineal en la hipotesis especifica.

R cuadrado Error estandar de
Modelo R R cuadrado ajustado la estimacion
1 , 7612 0.579 0.572 0.425

Nota: SPSS versiéon 25
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Segun la Tabla 18, el R cuadrado calculado es 0,579. Se demostr6 una relaciéon

causal en el 57,9%. Cada vez que la variable independiente inteligencia emocional

cambia en 1000 unidades, la dimension de confianza cambia en 0,579 unidades.

Hipotesis especifica 4: La inteligencia emocional influye en la capacidad de

respuesta en una empresa auditora ubicada en Lima 2020.

Tabla 19
Tabla cruzada de hipotesis especifica.

(D9) Capacidad de respuesta

Ni de
En acuerdo ni De Totalmente
Total
desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo
En 1 0 0 0 1
i desacuerdo
(V1) Variable Ni de
independiente: acuerdo ni en 1 1 0 0 2
Inteligencia desacuerdo
emocional De acuerdo 0 0 16 14 30
Totalmente 0 0 6 21 27
de acuerdo
Total 2 1 22 35 60

Nota: SPSS version 25

Segun la Tabla 19, hay 21 casos que muestran que el sentimiento esta en

completa concordancia con la variable independiente: inteligencia emocional y la

dimension: respuesta. Esto le indica al investigador que puede haber una relacién

entre la variable y la dimension.

Tabla 20
Prueba de Chi cuadrado de Pearson en la hipétesis especifica.
Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 81,1092 9 0.000
Razo6n de verosimilitud 30.836 0.000
Asociacion lineal por lineal 22.904 1 0.000

Nota: SPSS versiéon 25
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Segun con la Tabla 20, el chi-cuadrado de Pearson tiene un valor de 81,109
con una significancia asintotica calculada de 0.00. Menos de 0,05, concluimos que
no existe independencia entre la variable y la dimension, por lo que puede existir una

relacion causal.

Tabla 21
Prueba de regresion lineal en la hipétesis especifica.
Modelo R R cuadrado R (_:uadrado Error estand_qrde
ajustado la estimacion
1 ,6232 0.388 0.378 0.553

Nota: SPSS version 25

Segun la Tabla 21, el R cuadrado calculado es 0,388. Se explicé una relacion
de causay efecto en el 38,8%. Cada vez que la variable independiente de inteligencia
emocional cambia en 1000 unidades, la magnitud de la confianza cambia en 0,388

unidades.

Hipotesis especifica 5: La inteligencia emocional influye en la tangibilidad en una

empresa auditora ubicada en Lima 2020.

Tabla 22
Tabla cruzada de hipotesis especifica.

(D10) Tangibilidad

Ni de
En acuerdo ni De acuerdo Totalmente Total
desacuerdo en de acuerdo
desacuerdo

En 1 0 0 0 1
(V1) Variable  TRSREYERdo
independiente: nien 0 2 0 0 2
Inteligencia desacuerdo
emocional De acuerdo 0 0 21 9 30

Totalmente de 0 0 12 15 27
Total acuerdo 1 2 33 24 60

Nota: SPSS versiéon 25

De acuerdo con la tabla 22, existen 21 casos que evidencian sentirse de acuerdo

con la variable independiente: Inteligencia emoconal y con la dimension:
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tangibilidad. Esto sugiere al investigador de que podria existir una asociacion entre

la variable y la dimension.

Tabla 23
Prueba de Chi cuadrado de Pearson en la hipétesis especifica.
Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 124,008 9 0.000
Razoén de verosimilitud 31.485 9 0.000
Asociacion lineal por lineal 18.588 1 0.000

Nota: SPSS versiéon 25

De acuerdo con la Tabla 23, el chi-cuadrado de Pearson tiene un valor de
124.008 con una significacion asintética calculada de 0,00. Menos de 0,05,
concluimos gque no existe independencia entre la variable y la dimension, por lo que

puede existir una relacion causal.

Tabla 24
Prueba de regresion lineal en la hipotesis especifica.

Modelo R R cuadrado R quadrado Error es.tandla}r de
ajustado la estimacion
1 ,5612 0.315 0.303 0.525

Nota: SPSS version 25

Segun la Tabla 24, el R cuadrado calculado es 0,315. Se demostrd una relacion
causal en el 31,5%. Cada vez que la variable independiente inteligencia emocional

cambia en 1000 unidades, la dimensién de confianza cambia en 0,315 unidades.
Resultado de la medicion de nivel de las variables y dimensiones.

Tabla 25
Resultado de la medicion de nivel de las variables y dimensiones.
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Valores Porcentajes
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo

57 3 0 95.00% 5.00%  0.00%

Variables y dimensiones

(D1) Dimension 1: Conciencia de uno

mismo

(D2) Dimension 2: Autorregulacion 57 3 0 95.00% 5.00% 0.00%
(D3) Dimensién 3: Motivacion 57 3 0 95.00% 5.00% 0.00%
(D4) Dimension 4: Empatia 55 4 1 91.67% 6.67% 1.67%
(D5) Dimensién 5: Habilidades sociales 52 8 0 86.67% 13.33% 0.00%
(D6) Dimensién 6: Empatia 53 7 0 88.33% 11.67% 0.00%
(D7) Dimensién 7: Fiabilidad 57 2 1 95.00% 3.33% 1.67%
(D8) Dimensién 8: Seguridad 57 3 0 95.00% 5.00% 0.00%
D) popension 9: Capacidad de 57 1 2 9500% 167% 3.33%
(D10) Dimensién 10: Tangibilidad 57 3 0 95.00% 5.00% 0.00%
I(;’tzl)iglear::"’i‘;"gr;”gceigﬁgf'e”te: 57 3 0  9500% 5.00% 0.00%
(VX) Variable dependiente: Calidad de 57 5 1 95.00% 3.33% 1.67%

Servicio
Nota: Elaborado con Microsoft Excel 2019

De acuerdo con la Tabla 25, se observa que Aspecto 1: Autoconocimiento, la
mayoria de los encuestados son altamente calificados (57 personas, 95% del total).
Asimismo, la Dimension 2: Autorregulacion fue muy expresada (57 sujetos, 95% del
total). La tercera opcion: el incentivo es alto (57 personas, 95% del total). Dimension
4: La empatia también es alta (55 personas, 91,67% del total). Quinto: las
habilidades sociales se expresan en un nivel alto (52 personas, que representan el
86,67% del total). Dimension 6: La empatia es la mas alta (53 personas, 88,33% del
total. Séptimo: la fiabilidad también esta al mas alto nivel (57 personas, el 95% del
total). Noveno: La respuesta también es alta (57 personas, el 95% del total). Tamafio

10: los tangibles se expresan en el nivel mas alto (57 personas, 95% del total).

En cuanto a las variables, la variable independiente: la inteligencia emocional se
encontré alta (57 personas, 95% del total), y la variable dependiente: la calidad del
servicio también se encontrd en el nivel mas alto (57 personas, 95 personas del
total).
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V. DISCUSION

De acuerdo con Kerlinger y Lee (1986) definen que la discusién se desarrolla
interpretando los resultados y explicando las conclusiones a que conducen, es en

este punto donde se aclara la contribucién y valor de estudio realizado.

Discusion con los antecedentes:

Hipotesis general, es posible demostrar cémo la inteligencia emocional afecta la
calidad del servicio en una firma auditora ubicada en Lima 2020, el estudio
presentado por Moya (2019) propone una encuesta para determinar la relacion como
la inteligencia emocional puede afectar la atencion médica. Moya (2019) presenta un
enfoque de nivel cuantitativo e ilustrativo, y utiliza encuestas, método de
cuestionarios como herramientas para aplicar en 60 empleados. Moya (2019) cuando
concluyé que la inteligencia emocional necesita responder emocionalmente a
cuestiones que son incompatibles con los servicios de salud, encontré que era de
mala calidad, lo que hacia que los hospitales de atencion médica no fueran los
ideales. Busqueda enviada por Lépez (2016) En el trabajo de tesis que realiz6,
Determino que, para obtener resultados positivos, si las ciudades centrales del pais
se comprometieron a adoptarla, la calidad del servicio cambiaria radicalmente, por lo
tanto, se necesitan instalaciones necesarias para mejorar, actualizarse y esto
contribuye al desarrollo de la ciudad. Dicho estudio fue aplicado en la Municipalidad
teniendo alrededor de 25 personas que actualmente trabajan en educacion y
desempefio social, las edades de los colaboradores estan entre los 26 a 55 afios,
incluye hombre como mujeres. El presente estudio Lopez (2016) presento un nivel
explicativo y asi mismo se aplicaron encuestas a 60 empleados. Lopez (2016)
concluy6 que existe relacion significativa de la influencia de las variables en una

empresa auditora ubicada en Lima.

Segun las hipoétesis especificas se establecio como la inteligencia emocional
influye en la empatia en una empresa auditora ubicada en Lima 2020, la
investigacion presentada por Guardiola (2014) guio un estudio la cual su finalidad

fue identificar la relacion e importancia de un buen desempefio laboral con el uso
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de la inteligencia emocional. La encuesta se realizO entre gerentes de la
corporacion, 73 participantes con excelentes grados y educacion, arrojo resultados
favorables, concluyendo que los gerentes son personas influyentes, que aplican la
inteligencia emocional para llegar a las personas y con ello entregar un servicio de
calidad con un ambiente de trabajo adaptable. En cuanto a las caracteristicas
metodoldgicas, el estudio desarrollado por Guardiola (2014) presentd un enfoque
cuantitativo a nivel de correlacion, en el que se aplicaron 73 directivos. El presente
estudio presenta las mismas caracteristicas metodoldgicas del estudio detallado por
Guardiola (2014), que presentd el nivel de interpretacion, ya que se utilizé encuestas
como método y un cuestionario como herramienta para su aplicacion a 60
empleados. La prueba estadistica utilizada por Guardiola (2014) fue la rho de
Spearman, que tuvo una significancia de convergencia bidireccional de 0,000 y un
coeficiente de correlacion de 0,614; Mientras que en este estudio se realizd la
prueba de chi-cuadrado de Pearson y el resultado fue que la asintota bidireccional
es mucho menor que 0,05. Mientras que el presente estudio concluyé que la
inteligencia emocional incide en la calidad del servicio de una firma auditora ubicada
en Lima. De igual forma, el estudio presentado por Revilla (2006) se realizé en
Venezuela, mientras que la presente investigacion se realizd en Perd. En
consecuencia, la inteligencia emocional en el analisis del conocimiento, la empatia
y la motivacion se encuentra en un nivel satisfactorio y de igual manera la calidad
del servicio en términos de confiabilidad, seguridad y responsabilidad también se
encuentra en un nivel satisfactorio. Este andlisis condujo a mejoras y resultados
consolidados en beneficio de los doctores del centro de salud y los pacientes

atendidos.

La inteligencia emocional influye en la fiabilidad en una empresa auditora
ubicada en Lima 2020. Ante ello la investigacion presentada por Tarazona (2019) En
su investigacion realizo un estudio a los guardias de seguridad del hospital nacional,
con una poblacion de 70 trabajadores en todo el hospital, se utiliz6 como muestra a
59 guardias de seguridad, aplicAndose una encuesta de 29 preguntas, los resultados
se concluyen como empleados. tienen deficiencias relacionadas con la inteligencia
emocional, que conducen a una mala atencién en cuanto a su calidad que brindan

en el mencionado hospital. En cuanto a las caracteristicas metodolégicas, el estudio
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La metodologia de investigacion desarrollada por Tarazona (2019) emplea un
enfoque correlativo utilizando como herramientas métodos de encuesta y una
aplicacion de cuestionario a 70 empleados. Este estudio tiene las mismas
caracteristicas metodolégicas que Tarazona (2019). Debido a que este estudio ofrece
un enfoque ejemplar y cuantitativo, utiliza encuestas como método y encuestas como
herramienta para aplicar a 60 empleados. La prueba estadistica utilizada en
Tarazona (2019) es la rho de Spearman con un significado de convergencia binaria
de 0,000 y un coeficiente de correlacién de 0,758. En este estudio, se realizdé una
prueba de chi-cuadrado de Pearson y la asintota bidireccional estaba muy por debajo
de 0,05. Guardiola (2014) concluyé que existe una relacién entre la inteligencia
emocional y la calidad del servicio en la seguridad hospitalaria nacional, y este
estudio encontré que la inteligencia emocional impacto la calidad del servicio en la
seguridad hospitalaria y concluye que da. La investigacion presentada por Ponce de
Ledn (2018) guio un estudio la cual su finalidad fue identificar la relacion entre la
variable inteligencia emocional y la calidad de servicio con los personales. Su estudio
fue aplicado mediante una encuesta a 124 colaboradores, obteniendo sus variables
son independientes no tienen una relacion entre si, por ende, se necesito
implementar una mejora para ayudar al buen desenvolvimiento de los colaboradores
con capacidades y habilidades, y asi esperando mejoras en la calidad que ofrecian
dentro de sus servicios. El presente estudio presenta las mismas caracteristicas
metodologicas que lo descrito por Ponce de Ledn (2018) porque presenta un enfoque
cuantitativo y ademas utiliza el nivel de interpretaciéon y la encuesta como método y
el cuestionario como herramienta para aplicarlo a 60 empleados. La prueba
estadistica utilizada por Ponce de Leon (2018) es la rho de Spearman con una
significancia asintética binaria de 0.014 y un coeficiente de correlacion de 0.221.
Ponce de Lebn (2018) concluyé que existe una relacion entre las variables de
inteligencia emocional y las actitudes hacia la calidad de servicio de los empleados
de tiendas comerciales de Pucallpa, pero en el presente estudio se concluye que la

inteligencia emocional incide en la calidad de servicio de la firma auditora.

La inteligencia emocional afecta la respuesta en una firma auditora ubicada en
Lima 2020. Ante esto, el estudio presentado por Ocas y Rocillo (2018) tiene como

objetivo determinar la relacién entre las variables de inteligencia emocional y calidad
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de atencion al cliente en Electro Oriente S.A. El estudio presentado por Ocas y
Rocillo (2018) se realizé en Jaén - Per(, mientras que la presente investigacion se
realizé en Lima - Perd. En cuanto a las caracteristicas metodoldgicas, el estudio
desarrollado por Ocas y Rocillo (2018) presentd un enfoque cuantitativo a nivel de
correlacion, en el que se utiliz6 como herramienta la técnica de encuesta y el uso
de cuestionario aplicado a 100 usuarios. El presente estudio presenta
caracteristicas metodolégicas similares a las detalladas por Ocas y Rocillo (2018).
Este estudio se realiz6 encuestando a 100 trabajadores con el objetivo de mejorar
la calidad del servicio del 65% al 75%. Estos resultados permitieron a los autores
confirmar su hipétesis, confirmando que su relacién era algo positiva entre su
calidad y el uso de la inteligencia emocional como factor clave. Ocas y Rocillo (2018)
concluy6 que existe relacion entre las variables inteligencia emocional y la calidad
de servicio al cliente en la empresa Electro Oriente S.A, mientras que el presente
estudio concluyo que la inteligencia emocional influye en la calidad de servicio en
una empresa auditora ubicada en Lima. La investigacion presentada por Damiano
(2016) realizé una investigacion en la region Apurimac. Se agregaron los datos de
95 empleados de esta ciudad provincial, utilizados como muestra para realizar el
estudio a través de una encuesta aleatoria con un cuestionario de 45 preguntas. Se
obtuvo como resultado que sus variables de inteligencia emocional y la calidad
guardan una relacién favorable, validando su hipotesis. Damiano (2016) introdujo
un enfoque cuantitativo a nivel de correlacion, en el que se utiliz6 como herramienta
una técnica de encuesta y el uso de un cuestionario aplicado a 95 empleados. El
presente estudio presenta las mismas caracteristicas metodologicas que el estudio
detallado por Damiano (2016) en cuanto presenta un enfoque cuantitativo y un nivel
explicativo. La prueba estadistica utilizada por Damiano (2016) fue de Spearman,
con un nivel de significancia de 0,015 y un coeficiente de correlacion de 0,249;
Mientras que en este estudio se realizé la prueba de chi-cuadrado de Pearson vy el

resultado fue que la asintota bidireccional es mucho menor que 0,05.

La inteligencia emocional influye en especificidades para las firmas de auditoria en
Lima 2020. Por ello, la investigacion presentada por Barsallo (2016) se enfoca en
examinar si efectivamente existe una dependencia entre las variables de la

inteligencia emocional y el sector laboral de SODIMAC PERU. El estudio presentado
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por Barsallo (2016) se realizd en Chiclayo, Perd, mientras que la presente
investigacion se realizé en Lima, Perd. En cuanto a las caracteristicas metodologicas,
la encuesta fue desarrollada por Barsallo (2016). Presenta un enfoque de nivel
descriptivo y cuantitativo y también se utiliza la encuesta como cuestionario como
método y herramienta para aplicar a 60 empleados. La prueba estadistica utilizada
por Barsallo (2016) fue la prueba de Spearman, la cual arroj6é un nivel de significacién
de 0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,882. Por otro lado, en este estudio se
realiz6 una prueba de chi-cuadrado de Pearson y mostré una asintota bidireccional
muy por debajo de 0,05. Barsallo (2016) concluy6é que la inteligencia emocional
influye en la calidad del servicio de las firmas de auditoria en Lima.

Discusidon con la teoria;

La variable “inteligencia emocional” fue estudiada tomando en consideracién con
la teoria presentada por Goleman (1995), que hace mundialmente famoso el
término, vendiendo millones de copias de su libro llamado: La inteligencia emocional
se refiere como la destreza de una persona para identificar, actuar correcta y
eficazmente sus propias emociones y las de los demas.

Olvera, Dominguez y Cruz (1998) afirmaron que la inteligencia por emociones tiene
la destreza de hacer que los individuos puedan mejorar y ejecutar sus propias
habilidades, por ejemplo: reconocer y evaluar sus propias emociones como los demas,

ser capaces de medir y expresar adecuadamente las propias emociones.

La variable “calidad de servicio” fue estudiada tomando en consideracion con la
teoria presentada por Cronin y Taylor (1992), Propusieron una escala menor que
SERVQUAL, la llamaron SERVPERF y la definieron entre la verdadera percepcion
del cliente y sus expectativas anteriores. De esta forma, los clientes podran realizar
comentarios sobre sus propias opiniones. Esta nueva escala se basa
especificamente en la evaluacion de la percepcion, y su evaluacion es similar a la
escala SERVQUAL, sefialaron que la escala sera un modelo alternativo basado en
el desemperfio, que solo se utiliza para la medicién de la visién del cliente sobre el

desempeiio del servicio.
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Este estudio analiz6 el desempefio de estos aspectos en el contexto estudiado
de “Empresa auditora ubicada en Lima 2020”, y encontré que el nivel de logro en

estas variables es en su mayoria alto, consistente con la teoria.
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VI. CONCLUSIONES

Segun Lamm (2015), las conclusiones son generalizaciones a partir de los hallazgos,
ya que establecen o constituyen aportes e innovaciones de estudios desarrollados.
Esto también puede entenderse como productivo en los resultados de encuestas y
discusiones. Las conclusiones de este estudio se detallan a continuacién. La
inteligencia emocional influye en la calidad de servicio en una empresa auditora

ubicada en Lima 2020. Esto fue validado mediante las pruebas de chi cuadrado de
Pearson y regresion lineal (sig. = 0.000; 12 = 0.595).

1. La inteligencia emocional influye en la empatia en una empresa auditora
ubicada en Lima 2020. La cual fue validado a través las pruebas de chi cuadrado

dePearson y regresion lineal (sig. = 0.000; r2 = 0.328).

2. La inteligencia emocional influye en la fiabilidad en una empresa auditora
ubicada en Lima 2020. La cual validado a través las pruebas de chi cuadrado de

Pearson y regresion lineal (sig. = 0.000; r? = 0.389).

3. La inteligencia emocional influye en la seguridad en una empresa auditora
ubicada en Lima 2020. La cual validado a través las pruebas de chi cuadrado de

Pearson y regresion lineal (sig. = 0.000; r? = 0.579).

4. La inteligencia emocional influye en la capacidad de respuesta en una empresa
auditora ubicada en Lima 2020. La cual validado a través las pruebas de chi

cuadrado de Pearson y regresion lineal (sig. = 0.000; r? = 0.388).

5. La inteligencia emocional influye en la tangibilidad en una empresa auditora
ubicada en Lima 2020. La cual validado a través las pruebas de chi cuadrado de

Pearson y regresion lineal (sig. = 0.000; r? = 0.315).
Las conclusiones obtenidas son mostradas de forma gréafica en la Figura 11.

Figura 11.
Cuadro de conclusiones.
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Nota: Elaborado por el autor.
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VII. RECOMENDACIONES

Los socios de una firma de auditoria ubicada en Lima, donde se realiz6 el
estudio, deberian prestar mas atencion e importancia a la inteligencia emocional, ya
gue se ha evidenciado que afecta la calidad del servicio de traduccién. Tener una
mejor autoconciencia, autorregulacion, motivacion, empatia y habilidades sociales
correctamente aplicadas conduce a mejores niveles de calidad del servicio, con el

objetivo final de mejores resultados comerciales en linea con la teoria.

Los socios de una firma de auditoria ubicada en Lima, donde se realiz6 el
estudio, deberian prestar mas atencion e importancia a la inteligencia emocional, ya
gue se ha evidenciado que afecta la calidad del servicio de traduccion. La atencion,
la ansiedad y el nivel de atencion prestado se veran muy potenciados por los
estimulos de inteligencia emocional. La propuesta de mejora se preocupa por el
bienestar de cada colaborador para que lo haga en el desempefio de sus funciones

con la mayor tranquilidad y benevolencia posible.

Los socios de una firma de auditoria ubicada en Lima, donde se realizo el
estudio, deberian prestar mas atencidén e importancia a la inteligencia emocional, ya
gue se ha evidenciado que afecta la calidad del servicio de traduccion. La
puntualidad, el compromiso y la discrecion se mejoran mucho al estimular la
inteligencia emocional. Una sugerencia de mejora podria ser el intercambio regular
de informacién y confianza con los colaboradores para que estén completamente

seguros en el desempefio de su trabajo.

Los socios de una firma de auditoria ubicada en Lima, donde se realiz6 el
estudio, deberian prestar mas atencién e importancia a la inteligencia emocional, ya
gue se ha evidenciado que afecta la calidad del servicio de traduccién. La
amabilidad, la confianza y la credibilidad mejoraran enormemente al mejorar la
inteligencia emocional. La sugerencia de mejora seria la capacitacién continua de
todos los colaboradores para que se latomen muy en serio a la hora de desempenfar

sus funciones en cada proyecto.
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Los socios de una firma de auditoria ubicada en Lima, donde se realizo el
estudio, deberian prestar mas atencion e importancia a la inteligencia emocional, ya
gue se ha evidenciado que tiene un impacto en la calidad del servicio. La fuerza de
voluntad, la velocidad y la precision se verdn muy potenciadas por los estimulos de
la inteligencia emocional. La propuesta de mejora incluird aclarar la importancia de

cada proyecto para tener mayor flexibilidad en el desempefio de sus funciones.

Los socios de una firma de auditoria ubicada en Lima, donde se realizé el
estudio, deberian prestar mas atencidén e importancia a la inteligencia emocional, ya
gue se ha evidenciado que tiene un impacto en la calidad del servicio. Se mejorara
mucho el aspecto fisico, el aspecto de la maquina y el aspecto del empleado
estimulando la inteligencia emocional. Las sugerencias de mejora incluiran contar
con un equipo y ambiente de trabajo 6ptimo para desempeniar las funciones de cada

colaborador, tanto a nivel externo como interno.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables.

Tabla 27.
Operacionalizacion de las variables
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escalade medicion
Autoconciencia emocional
Conciencia de uno mismo Autoevaluacion
Autoconfianza
Autocontrol
La inteligencia emocional consiste Autorregulacion Confiabilidad
Es la capacidad que tienen las €n tener conciencia de uno mismo Responsabilidad
nteli ) personas para reconocer y Para poder autorregular nuestros o Motivacién de logro Escala ordinal, con
nteligencia manejar su emacién y de los sentimientos negativos, evitando Motivacion Tniciafiva opciones de respuesta
emocional demas de manera correcta i . .
Yy asi que 'estos afeE:ten a _n_uestril Compromiso tipo Likert (1 al 5)
eficiente. (Goleman, 1995) motivacion, empatia, habilidades = -
: ' ) sociales y alas personas de nuestro Comprension a los demas
entorno. Empatia Ayuda sin nada a cambio
Orientacion al servicio
Comunicacion
Habilidades sociales Gestién de conflictos
Trabajo en equipo
Interés
Empatia Preocupacion
Nivel de atencién
Es la diferencia entre las Puntualidad
percepciones reales por parte del La calidad de servicio es el Fjabilidad Compromiso
cliente y las expectativas que se resultado de tener y poder ofrecer ;
. . : - > Cuidadoso
Calidad de habia hecho previamente. Deesta ciertas  habilidades como la — .
- . . PR : ) Amabilidad Escala ordinal, con
servicio manera, los clientes podran empatia, fiabilidad, seguridad y Seguridad Confianza opciones de respuesta
valorar negativa o positivamente capacidad de respuesta, asi como . :
; o L . ] tipo Likert (1 al 5
la calidad del servicio recibido un ambiente tangible adecuado Credibilidad P ( )
segun las percepciones que para que el cliente se sienta Voluntad
obtuvieron.  Cronin y Taylor conforme con el servicio recibido. Capacidad de respuesta Rapidez
(1992). Precisién

Tangibilidad

Aspecto de instalaciones

Aspecto de equipos

Aspecto de empleados

Nota: Elaborado por el autor.



Anexo 2. Instrumento de recolecciéon de datos.

Cuestionario de Inteligencia emocional y calidad de servicio

Cuestionario para analizar si la inteligencia emocional influye en la calidad de

servicio en una empresa auditora ubicada en Lima 2020.

Instrucciones:

Lea detenidamente cada item y en funcién a su perspectiva marque con una “X” las

respuestas que aparecen en el siguiente cuadro.

Totalmente De acuerdo Ni de acuerdo | En desacuerdo | Totalmente en
de acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo
5 4 3 2 1
. Valoracion
N° | Indicadores
51413 [|2]1
(V1) Variable independiente: Inteligencia emocional
(D1) Dimensién 1: Conciencia de uno mismo.
1 Reconozco mi autoconciencia emocional al saber cuéles son mis emociones,
sensaciones y estados de animo.
2 Con frecuencia me hago una autoevaluacion para identificar cudles son mis
fortalezas y debilidades.
3 Al estar frente a un problema o situacion, muestro autoconfianza para poder
elegir la mejor alternativa.
(D2) Dimensién 2: Autorregulacion.
4 Ejerzo autocontrol en mi propias emociones, comportamiento y deseos al estar
frente a una situacion tensa.
Demuestro confiabilidad al desempefiar una funcién requerida, en las
5 - . . . .
condiciones establecidas durante un periodo de tiempo determinado.
6 | Muestro mi responsabilidad al responder por mis propios actos.
(D3) Dimensidén 3: Motivacion.
7 La motivacién de logro que tengo me impulsa a adquirir habitos, destrezas o
habilidades para mejorar mi estatus profesional.
8 Tomo la iniciativa para comenzar un proyecto o buscar soluciones a alguna
problemética sin que nadie me lo pida o sugiera.
9 Cuando me asignan realizar una tarea o funcion tengo el compromiso de
finalizarlo sin dejarlo inconcluso.
(D4) Dimension 4: Empatia.
10 Por la capacidad de sentir, imaginar y experimentar las emociones, las personas
a mi alrededor sienten que tengo comprensién alos demas.




11

Con frecuencia ofrezco ayuda sin nada a cambio a todas las personas que me
rodean.

12

Ofrezco amenudo orientacién al servicio al tener la conviccion de ayudar, tener
interés por conocer las necesidades y expectativas de las personas.

(D5) Dimension 5: Habilidades sociales.

13

Existe comunicacion entre todo el personal al realizar una funcién o tarea.

14

Ante una situacion de tension o confrontacion aplico la gestion de conflictos
para evitar problemas no deseados.

15

Me esfuerzo por trabajar en equipo en las diferentes tareas y con todas las
personas que me asignan.

(V2) Variable dependiente: Calidad de servicio

(D6) Dimension 6: Empatia.

16

Las personas a su alrededor perciben el interés genuino que tiene por ellos.

17

Los clientes pueden sentir la preocupacion que transmite cuando interactlia con
ellos.

18

El nivel de atencidn ofrecido es reflejado en la satisfaccion del cliente.

(D7) Dimension 7: Fiabilidad.

19

Cumplo con puntualidad las tareas o funciones que se me han requerido.

20

Cuando las personas a mi alrededor interactian conmigo se ve reflejado el
compromiso que tengo con ellos.

21

Realizo de manera cuidadosa todos los requerimientos que se me asignan.

(D8) Dimensidn 8: Seguridad.

22

Al realizar mis funciones demuestro amabilidad con las personas a mi alrededor.

23

La confianza que género es importante para que los clientes se sientan més
tranquilos.

24

Genero la credibilidad necesaria para que el cliente se sienta tranquilo al
desempefar mis actividades.

(D9) Dimensién 9: Capacidad de respuesta.

25

Realizo con voluntad y de manera oportuna las funciones encomendadas.

26

Procuro desempafiar mis funciones con la rapidez necesaria.

27

Al ejecutar las labores encomendadas lo hago con precision y dedicacion.

(D10) Dimension 10: Tangibilidad.

28

La empresa ofrece un aspecto de las instalaciones adecuado para poder
trabajar.

29

Le inspira confianza el aspecto de los equipos con los que trabaja.

30

El aspecto de los empleados refleja la imagen de la empresa.




Anexo 3. Matriz de consistencia.

Tabla 28.
Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS PRINCIPAL

VARIABLES

DISENO METODOLOGICO

¢La Inteligencia emocional influye
en la calidad de servicio en una
empresa auditora ubicada en Lima
20207

Determinar que la inteligencia
emocional influye en la calidad de
servicio en una empresa auditora
ubicada en Lima 2020.

La inteligencia emocional influye
en la calidad de servicio en una
empresa auditora ubicada en
Lima 2020.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

BJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

1) ¢ La inteligencia emocional influye
en la empatia en una empresa
auditora ubicada en Lima 20207

1) Determinar que la inteligencia
emocional influye en la empatia en
una empresa auditora ubicada en
Lima 2020.

1) La inteligencia emocional
influye en la empatia en una
empresa auditora ubicada en
Lima 2020.

2) ¢Lainteligencia emocional influye
en la fiabilidad en una empresa
auditora ubicada en Lima 2020?

2) Determinar que la inteligencia
emocional influye en la fiabilidad en
una empresa auditora ubicada en
Lima 2020.

2) La inteligencia emocional
influye en la fiabilidad en una
empresa auditora ubicada en
Lima 2020.

3) ¢ La inteligencia emocional influye
en la seguridad en una empresa
auditora ubicada en Lima 2020?

3) Determinar que la inteligencia
emocional influye en la seguridad
en una empresa auditora ubicada en
Lima 2020.

3) La inteligencia emocional
influye en la seguridad en una
empresa auditora ubicada en
Lima 2020.

4) ¢ Lainteligencia emocional influye
en la capacidad de respuesta en
una empresa auditora ubicada en
Lima 2020?

4) Determinar que la inteligencia
emocional influye en la capacidad
de respuesta en una empresa
auditora ubicada en Lima 2020.

4) La inteligencia emocional
influye en la capacidad de
respuesta en una empresa
auditora ubicada en Lima 2020.

5) ¢ La inteligencia emocional influye
en la tangibilidad en una empresa
auditora ubicada en Lima 2020?

5) Determinar que la inteligencia
emocional influye en la tangibilidad
en una empresa auditora ubicada en
Lima 2020.

5) La inteligencia emocional
influye en la tangibilidad en una
empresa auditora ubicada en
Lima 2020.

Variable independiente:
Inteligencia emocional
Dimensiones:

a) Conciencia de
uno mismo.

b)  Autorregulacion.

c) Motivacion.

d) Empatia.
e) Habilidades
sociales.
Variable dependiente:

Calidad de servicio

a) Empatial

b) Fiabilidad

c) Seguridad
d) Capacidad de
respuesta

e) Tangibilidad.

Tipo de estudio

Tipo: aplicada.

Nivel: Descriptivo - explicativa
Enfoque: cuantitativo.

Disefio: No experimental de corte
transversal.

Area de estudio:

Una empresa auditora ubicada en
Lima 2020.

Poblacién

50 empleados.

Instrumento

Cuestionario

Técnica

Encuesta

Valoracion estadistica

Software estadistico SSPS 26

(versién en espafiol)

Nota: Elaborado por el autor.




Anexo 4. Detalle de la empresa anonimizada.

La empresa de investigacion se origind en el Reino Unido e inicié en 1924 sus
actividades profesionales en el Peru. Sus oficinas se encuentran actualmente en

Lima en el distrito de San Isidro.

Dicha compaiiia tiene la reputacion de ser una de las mas tradicionales entre las
seis grandes firmas contables a nivel mundial, hoy en dia cuenta con mas de

155.00 empleados.

La compaiiia opera en los principales mercados del mundo y es considerada
una de las cuatro grandes firmas contables, también conocido en inglés como Big
Four.

Hay tres tipos de productos y servicios que ofrece la empresa:
a) Auditoria.

b) Asesoria legal y tributaria, focalizados en industrias especificas para

empresas publicas y privadas.

c) Servicios de consultoria de negocios.



Anexo 5. Declaratoria de consentimiento informado.

Carta de consentimiento informado para participantes del CUESTIONARIO para el
proyecto “Inteligencia emocional y su influencia en la calidad de servicio en

una empresa auditora ubicada en Lima 2020”

Mi nombre es Luis Enrique Tuesta Torres y me encuentro desarrollando un estudio
para conocer la influencia que tiene la Inteligencia emocional en la calidad de

servicio en una empresa auditora ubicada en Lima.

Estamos realizando una encuesta para conocer la inteligencia emocional y la
calidad de servicio de todo el personal del area de inventarios de una empresa
auditora en Lima. Es por eso que invitamos a todos los empleados a participar en la

encuesta.

Si acepta participar en este estudio, nos gustaria invitarlo a responder este
cuestionario, que le llevara unos 5 minutos. En él te preguntaremos algunos datos
sociodemogréficos, y posteriormente, te haremos preguntas sobre la inteligencia

emocional y su influencia en la calidad del servicio.

Su participacion en esta encuesta es gratuita y completamente voluntaria. Es decir,
si no quieres participar, no tienes que hacerlo, y puedes suspender tu participacion
cuando lo decidas, sin ninguna consecuencia. El hecho de que decida participar en
una investigacion y el hecho de que exprese libremente su opinidon
(independientemente de su opinién) no tendra un impacto negativo en usted ni en

su trabajo.

Esta informacion se comunicara de la forma habitual, es decir, se eliminaran todos
los datos que puedan identificarle. Todos los datos se registraran directamente en
la base de datos y solo los investigadores responsables podran acceder a ellos

mediante c6digos seguros.

Si acepta participar en la investigacion, escriba "Si, estoy de acuerdo en participar"”

al final de la encuesta, ademas de su firma.

iMuchas gracias por su participacion!




Anexo 6. Ficha de validacion de expertos.

CARTA DE PRESENTACION

Estimado Mgtr. Victor Hugo Ferndndez Bedoya

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Facultad de Ciencias Empresariales EP de Administracion, en la sede
Los Olivos, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar
mi investigacion y con la cual optaré el titulo Profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: Inteligencia emocional y su influencia en la calidad de
servicio en una empresa auditora ubicada en Lima 2020 y siendo imprescindible contar con la aprobacion
de docentes especializados para poder aplicar el instrumento en mencion, he considerado conveniente recurrir
a usted, ante su connotada experiencia en las variables comprendidas en mi investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle por
la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

Tuesta Torres, Luis Enrique

D.N.I: 45581472



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: INTELIGENCIA EMOCIONAL

N DIMENSIONES / ftems Pertinencia'  Relevancia® | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: Conciencin de uno mismo Si No Si No Si No
y | Reconozco mi autoconciencia emocional al saber cudles son mis | , 7 v
emociones, sensiciones y estados de dnimo,
2 Con frecuencia me hago una autoevaluacion para identificar cuiles i Vi v
son mis fortalezas y debilidades,
3 | Alestar frente a un problema o situacion, muestro autoconfianza i I v v
para poder elegir la mejor alternativa.
DIMENSION 2: Autorregulacion S [ Neo o Si N | S| Noo
4 | Lierzo autocontrol en mi propias emociones, comporamicnto y | v v
descos al estar frente a un situacion tensa.
Demuestro confiabilidad al desempefar una funcion requerida, en
5 las condiciones establecidas durante un periodo de tiempo | ¥ v v
determinado,
6 | Muestro mi rcsponsabiii&f& éi;éiﬁ_ondcr por mis pmpio§ actos. v v l v
DIMENSION 3: Motivacion Si | No Si | No | Si| No
7 |La motivacion de logro que tengo me impulsa a adquirir hdbitos, v v v
destrezas o habilidades para mejorar mi estatus profesional.
g | Tomo In intciativa para comenzar un proyecto o buscar soluciones v v 7
a alguna problemdtica sin que nadie me lo pida o sugiera.
¢ | Cuando me asignan realizar una tarea o funcion tengo el v v iy
comproniso de finalizarlo sin degarlo inconeluso,
DIMENSION 4: Empatia Si No S No | Si No
Por la capacidad de sentir, imaginar y experimentar las emociones,
10 a5 personas a mi alrededor sienten que tengo comprension a los [ V' v v
fdemss
1 | Con frecuencia ofrezeo ayuda sin nada a cambio a todas las v v v
personas que me rodean, I
Ofrezeo a menudo orientacion al servicio ol tener {a conviccion de
12| ayudar, tener interés por conocer lns necesidades y expectativas de | V' v v
las personas.
DIMENSION §: Habllidades sociales S [No  SI No [Si | Ne
3 Existe comunicacion entre todo el personal al realizar una funcion i v v
o tarea,
14 | Ante una situacion de tension o confrontacion uplico la gestion de | 7 &
conflictos para evitar problemas no deseados.
15 | Me esfuerzo por trabajar en equipo en las diferentes tareas y con | [ v v
todas las personas que me asignan.

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable | X | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
|

Apellidos y nombres del jucz validador, Mgtr, Victor Hugo Fernindez Bedoya,
DNI: 44326351 l
Especialidad del validador: Investigador en Ciencias Empresariales f

ietor Hugo Fernandez Bedoya

"Pertinencia; El ifom corresponde al concepto tedrico formdado. o, 13 de noviembre de 2020

WRolevancia: E llem es apropiado para ropresentar al components o dimension especifica dol constructo ’ Investigaclor en Clencins

*Claridad: Se enfiende sin déicultad alguna el enunciado dol itam. es conciso, exacio y drecio Empresariales
OB Lic, en Administracion

Nota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando los ltems planteados son suficiontes para medir fa dimension

Firma dol Experto Informante,




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

N DIMENSIONES / ftems Pertinencia' | Relevancia® | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: Empatia Si No | Si | No | Si | Ne
| | Las personas a su alrededor perciben el interés genuino que tiene por v v v
ellos,
Los clientes pucden seatir la preocupacion que transmite cuando
2. : v v v
interactua con ellos.
3 Elnivel de stencion ofrecido es reflejado en la satisfaccion del cliente. J J J
DIMENSION 2: Fiabilidad St No | Si | No | Si | No
‘ Cumplo con puntualidad las tarcas o funciones que s¢ me han v v v
requerido.
s Cmndolnpnwnasanﬁalmdodorimcmﬁmeomignscvc‘, v 7
reflejado el compromiso que tengo con ellos.
p Realizo de manera cuidadosa todos los requerimientos que se me v v r
asignan.
DIMENSION 3: Seguridad Si  No | Si | No | Si | No
7 | Alrealizar mis funciones demuestro amabilidad con las pessonasami | v v
alrededor.
g | Laconfianza que género es importante para que los clientes se sientan | v v
mis tranquilos.
g | Genero la credibilidad necesaria pars que el cliente se sienta tranquilo | v v
ol desempelia il sctividudes:
DIMENSION 4: Capacidad de respuesta Si No (Si |[No |Si No
10 Rulizoconvolum;dydcm:maopoﬂmluﬁmiomsl v v
encomendadas.
11 | Procuro desempaiiar mis funciones con la rapidez necesania. v ¥ 4 v
42 | Al ejecutar las labores: encomendadas lo hago con precision y [, v y
dedicacion,
DIMENSION 8 Tangibilidad
13 | Lo empresa ofrece un aspecto de las instalaciones adecuado para | Vi v
| poder trabajar,
14 | Leinspira confianza el aspecto de los equipos con los que trabaja, | v
15 | Elaspecto de los empleados refleja la imagen de la empresa, v v v
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable | X | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador, Mgtr. Victor Hugo Fernindez Bedoya ‘
DNI: 44326351 {

Especialidad del validador: Investigador en Ciencias Empresariales {
Victor Hugo Fernandez Bedoya

TPartinenca: El ilem cormesponde af concepto tebnco formulado.

Relevancia: E)tom o5 aprogado para representar al comporante o demernsin esgecttca del consinclo ﬂ‘ Iovestigador en Clencles
ALY i
ClAD

13 de noviembre de 2020
Claridad: Se entiende sin déicultad alguna ol enunciado del Rem, o8 conciso, exacto y drecto g
Nota: Suficiencia, se dice suficncia cuando los fems planteados son sulicientes para medir la dmension

Firma del Experto Informante,




CARTA DE PRESENTACION

Estimado: Dra. Ena Cuba Mayun
Eresente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comumicarme con usted para expresarle mius saludos y asi musmo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Facultad de Ciencias Empresanales EP de Administracion, en [a sede
Los Olivos, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesana para poder desarroliar
mi investigacion y con la cual optareé el titulo Profesional de Licenciado en Admmistracion)

El titulo de mi provecto de investizacion es; Inteligencia emocional y 1u influencia en la calidad de
servicio en una empreza auditora ubicada en Lima 2020 v siendo imprescindible contar con la aprobacion
de docentes espacializados para poder aplicar el instrumento en mencion, he considerado convemente recurnr
a usted, ante su connotada expenencia en las vanables comprendidas en mi mnvestigacion.

Elupod:mdcvahdxwu.quhbuou@ contiene:
Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las vanables v dimensiones.
- Matnz de operacionalizacion de las varables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresindole mis sentimientos de respato y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle por
la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

Tuesta Torres, Luis Ennque
DNI: 45581472



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE I: INTELIGENCIA EMOCIONAL

DIMENSIONES / Ienss

Pertinencis’

Relevancis’

Claridad’

Sugerencias

DIMENSION 1: Conciencia de uno mismo

No

No

Si | Ne

Reconozco mi autoconciencia emocional al saber cudles son mus
SMOCIONEs, SENSACI0NEs ¥ e5tados de dnmmo.

X

X

X

Con frecuencia me hago una autoevaluacide para identificar cudles
son mus fortalezas y debehidades.

Al estar frente 3 un problema o situacion, moestro autoconfianza

Whmmm

Eerz0 autocontrol en mi propias smocionss, comportanuento y
deseos al estar frente 3 un siteacion tensa.

Demuestro confiabilidad al desempesiar una funcidn requerida, en
las condiciones estsblecidss durante un periodo de tempo
determinado.

Muestro mu responsabilidad al respondar por mis propios actos

DIMENSION 3: Motivacion

La motivacacn de logro que tengo me impulsa a adquing habstos,
destrezas 0 habihdades pars mejorar mi estatus profesional.

Tomo I3 miciativa para comenzar un proyecto o buscas solucsones
2 alguna problemitica sin que nadie me Jo pida o sagiera.

Cuando me asgnan realizar usa tarea o funciom temgo el
compromiso de finalizarlo sm dejarlo meoncluso

DINERSION 4 Empatia

Pot la capacidad de sentyr, smaginar ¥ experimentar [3s emocones,
1as prrsonas a mu alrededor sienten que tengo comprensitm a los
demas.

Con frecuencia offezco ayuda sin nada 3 cambio 2 todas las
peronas gue me rodean.

Oftezco a menudo onentacon al servicio al tener ka conviceitn de
ayudar, tener interés por conocer las necesidades ¥ expectativas de
las personas.

DIMENSION &: Habilidades sociabes

b

Existe comumicacion entre todo ¢l personal al realizar una fisncion
o tarea,

"

"

Ante una stfuacitn de tension o confroutacion aplsco la gestion de
conflictos para evitar problemas 1o deseados

“”

15

Me esfuerzo por trabajar en equipo en las diferentes tareas ¥ con

1odas l1s pessonas que me asignan

-~

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X |

Apellidos y mombres del juez validador. Dra Ena Cuba Mayuri
DNL: 08182084
Especialidad del validador

m-mm-mmw

TReVICIY: £7 e 08 2OrCORE0 D tepe °
wkmnmmdwu- 4 CONCISs, exach) y deeclo

ORpACH e oMU

Nota Sufcmacia. oe $i08 SFcmcia Cvanas 08 Mems Clanisadon som Seficentss Sara Mmede i Gmeendin

Aplicable después de corregir | |

No aplicable | |

Firma del Expearnto nformante,

13 de noviembre del 2020




CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE AMIDE LA VARIABLE 3 CALIDAD DE SERVICID

W THNEENSICNES | Tieans Frrtinencial | Relevancia’ | Clarsisd’ Sugrrencis:
DISEERERON 1: Emparis U [ N | W | Na| 8 | Na
j | Las persomas 3 s alvededor perciben el imterts fenuing que tiene por | 5 % %
elllos
% Los chientes puieden semtir ks preocopacion que transmse cuando % % "
interactiz com ellos
3 Elnivel 42 atenceim ofrecide es refisjado o la satisfaceién del cliente. % % x
DIMESSION 2 Flabilidad S [ No | % | N | & | No
‘Mmmmmnmqﬂuuhx X *
reqerido
!MMW:ﬂmquux X ¥
refleado ¢ compromise que tengo con ellos
& Eﬂmtmmﬂmhmmennx X x
Liyran
DIAESSION ¥ Seguridad S [ S0 | & | Ne | ® | So
1 | Alrealizar pus fimciones demueesire amabalsdad con las personas ami | 5 x %
alrededar.
g |Laconfanss gue sénero & snportante para que los clisiites s sientin | 3 x x
mas franquslos.
] Eﬂﬂﬂhwmﬂiﬂﬂmwmm % X X
5i |0 | |Ne |@ |Mo
u!‘.ﬂmmwﬁuﬂrﬂmmmmx X 5
encometidadas
1 | Procuso desemgradiar mas fusceones con 13 rapudes necesirg. X X X
13 |A) gecotar las Wibores encomendada lo hagoe com precusidn ¥ |y ¥ 5
diedheacnin
DINIENSHON 5: Tangibilidad L] Me (S [Ne |8 [Me
i3 | L3 cmpress offece an apecto de b mealacionss adecuado pam | X X
' prosder trabajar N S
.| 1 | Le inspira conflanza <l aspecto de ks equipos con Jos que tabaga, X X X
'] 15 | E] aspecto de los emplesdos nefleps 1n imagen de la empresa, X 3 X
Ohservaciones (precisar si hay suflciencial:
Opiniin de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable despais de corregir | | Mo aplicable | |
|
Apellidios. ¥ nombores del juez validador, Dva. Ena Cuba Mayur
DN 08182084
Especialidad del validador
"Partimencin £ i coraaponde o sorcana iedncy rmuiede 13 de movienabore del 2020

Helevancw £ bem an apmpesds pars epraperiie B * 2= pepecricn dui
ey “©
AClaridall Se estends wn dilcaliad soans o mmancieds el er, m conciia, SRS § deeck

Hotn Salcancn e e bl caind) K (T PAAR Y 0 meldcn U pane Taer @
o o]

Firma dal Exparts infoarmante.




CARTA DE PRESENTACION

Estimado: Dr. Abraham Cardenas.
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me e: muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi musmo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Facultad de Ciencias Empresanales EP de Administracion, en la sede
Los Olivos, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesana para poder desarrollar
mi investigacion y con la cual optaré el titulo Profesional de Licenciado en Admmistracion.

El titulo de mi provecto de investizacion es: Inteligencia emocional y su influencia en la calidad de
servicio en una empresa auditora ubicada en Lima 2020 y siendo imprescindible contar con la aprobacion
de docentes especializados para poder aplicar el instrumento en mencion, he considerado conveniente recurrir
a usted, ante su connotada experiencia en las vanables comprendidas en mi nvestigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matnz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Exprezandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle por
13 atencion que dispense a la presente.

Atentaments,

Tuesta Torres, Luis Enrique
D.NI: 45581472



cnmncwo DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO @m MIDE LA VARIABLE 10 INTELIGENCIA EMOCIONAL

Dlllmn!b— m‘ Helevancin® | Clacidad’ Sugoroncias

% l

DIMENSION 12 Conclencia the wno sk S | Ne | S| Ne Nov

Reconozco mi autoconciencia emocionil ol ssher cudles son mis
cmoc 'y y fos de dnimo.

\

Con frecuencia me hage uns macevaluacion pars identificar cuiles
son mis fortalesns v debilidades.

Al csiar frente a un problems o situsclon, muesiro awoconfanza

para podder elegir l mejor alternativa.
DIMENSION 25 Antarrezubaciin

<8 s |s
£

4 Fperzo sunocontrol en mi propias emociones, consportmmicm y
deweos al estur fremte i un situacion tesa.

mmmwiudwmwmum
3 |lan condiciones establecilin durunte wn periodo de tempo
determinacko.

|
|
RN RNENE

6 | Muoestro mi responsabilidad ol respooder por mis propios setos.

DIMENSION 3: Mativacion

N lamﬂvumdehmmm&wmhﬂulmm
destrezs o habilidades pars nwjonsr mi estatus profesional.

Tomwo la inscintivie pars comenzar i proyecto o buscar soluiines
4 alguns peoblermaticn sin que nadic me ko pids o sugleny

\\\a\\\ai\\\ﬁ

Cuando me nsgnan realizar uos turea o funcion lengo el
compramiso de finalizarlo sin dejarlo incoocluse.

Al ol ~
S| N

!

DIMENSION & Fmpatia No

Pullq-d&ddcm.hchwy'c-ﬁmﬂwhm
10| fas personas a mi altededor sienten que fengo comprension & fos
demds.

_—

Con frecucocis ofreco ayuda sin nado o cambio a todos los |/
mqumm

()&tmnmd»oria!hnﬁnnl mlcnnnlwhmmtnondv
12 | ayudar, fener imfends por conocer las nocosidades y expoctutivas de
lns persoms.

DIMENSION 5 Habilidades sociales

18 Exrste comunicacion entre sodo ef personal al realizar ma fuscidn
o tanca.

RS

14| Anie wma situscion de fension o confrontacion aplice b gestide de
| conflicts para evitar prodlemus no descndos.

15 Me esflcrzo por trabajar on equipo en 155 diferentes tanas y con |
s s persoans que me mignan, |

\\\“\
8 IR S [ RN

A i

Observaciones (precisar si hay suliciencin):

Opinién de aplivabiidad:  Aplicable X, | Aplicabledespoisdecorregir | | Nowphicable] |

Apellides v nombres ded jucs validdador, Dr, Abvubam Clrdenas.
DNI: P?&Z&‘Yff

Expeciatidad del vatidadors.... S0 L2 TEA DO 8

wg;mlmm o,
oo i % HTOPGD RArR nephesertar o CoTPCneni 0 dimeadn eapeciics dul comsten noviembre del 2020
Whm.“mcwdm:mmym % o

Koty Suboonca, se dos shaensa GEed) 108 BemE pRaiiendds 300 wikoenies parn medk L Gimens W




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2t CALIDAD DESERVICIO

~ DIMENSIONES / Ttems Trertinencia'  Melevancks’' | Chacliud’ Sugerencius
DIMEASION 1: Fmpata R EE R E R == —
— e - ~ ey
; elbos. < s L
—""&mmmum'ﬁnwmw % 1l
Irterscrie con elkos. ¢ 4
3 Emivel de svencion ofreordo e reficindo on ba satisfinceidn del clicnse. 7 7 7
DIMENSION 20 Paabilidad — S N TS TNe TS TN
d Complo con puntualidad lns taress o funciones que se me han 7 / 7 e
-_’“ﬁ-h.hpmlnlnlmmmmdwnw P 7 . .
reflcjudo ef comprmiso gue lengo cou ellos. /
o | Reali de ik tocks Tos requerimienios que se me | 7 =
usignan.
T DIMENSION 3: Sezuridad FEEEEEEEERED
+ | Al reatizar mis funcianos densuostro amabilidad con Tns personss sl | = 7|
slrededor,
y | L confiana que péncro ¢35 importane par que los elientes so sieutun J y, y
mibe tranguilos.
o | Gooen h credibilidad necesaria pars gue of cliente se siens traogquilo / Y, P
al desempelr s sctividades,
DIMENSEON 4: Capiacldait de respuests W |Ne |S |[Ne |5 |Ne
1o | Realtm con solumsd y d¢ mancrs oportwne s fussanes |/ 71 =z
11| Procuro desenipatiar miv (nciones con b rpades necesaria. " &8 J 7
- — e v o e — S— ;
12 | epecutar las labores encomendadas lo hago con pevcisxin y 3 = 7 '
deticucion,
DIMENSION & Tangihilicad 7/ 7/
3 Lo empeess ofrece un mpecto de bis mstalacknes adecusdo purs 7 v Vi
14 | Le inspins confianza o} aspecso de ks equipos con ks que trahaji. 7/ 7/ /
15 | Elaspecto de hos empleadios reflein 1o imagen de la emprosa. 7 J /
Observaciones (precisar ol hay suficlencia):
Opinidén de aplicabilidad:  Aplicable [ Aplicuble despuis de cnrregir | | No dplicable | |
Apellidos y nontbres del jucz validador. Dr. Abenhan Cirdenas.
ONEL D22ZAE s
Vapecialidad del validadar:  PDYLL VG TEA Bo 0
mﬂa:mlmw-ugm i 13 de mavhembire del 2020
: I !
Claricag: S wriendn i (SO Gy w0 ool (et ) y deecto :
Nota: Sufoenca. e dion s sk kot sy ) G (s e b
st 4



CARTA DE PRESENTACION

Estimado: MBA Jesus Enrique Barca Barrientos.
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Facultad de Ciencias Empresariales EP de Administracion, en la sede
Los Olivos, requiero validar el mstrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar
mi investigacion y con la cual optaré el titulo Profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: Inteligencia emocional y su influencia en la calidad de
servicio en una empresa auditora ubicada en Lima 2020 v siendo imprescindible contar con la aprobacion
de docentes especializados para poder aplicar el instrumento en mencion, he considerado conveniente recurrir
a usted, ante su connotada experiencia en las variables comprendidas en mi investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle por
la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

“Tuesta Torres, Luis Enrique
DNI: 45581472



CERTIFICADOQ DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTQ QUE MIDE LA VARIABLE 1: INTELIGENCIA EMOCIONAL

N DIMENSIONES / Items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Conciencia de uno mismo Si No Si No Si No
1 Reconozeo mi autoconciencia emocional al saber cudles son mis ¥ % ¥
emociones, sensaciones y estados de animo.
2 Conﬁw_ecuenc:ia me hago _uTJa autoevaluacion para identificar cudles X X X
zon mig fortalezas v debilidades.
3 Al estar frente 1.1 un pro.blema o siT:uacién, muestro autoconfianza % X e
para poder elegir la mejor alternativa.
DIMENSION 2: Autorregulacion Si No S1 No Si No
4 | Ejerzo autocontrol en mi propias emociones, comportamiento y | 5 x %
deseos al estar frente a un sitnacion tensa.
Demuestro confiabilidad al desempefiar una funcion requerida, en
5 |las condiciones establecidas durante un periodo de tiempo X X X
determinado.
6 | Muestro mi responzabilidad al responder por mis propios actos. | X X X
DIMENSION 3: Motivacion Si No Si No Si No
7 La motivacion de logro que tengo me impulsa a adquirir habitos, X X X
destrezas o habilidades para mejorar mi estatus profesional.
g | Tomo la miciativa para comenzar un proyecto o buscar soluciones | 5 % e
a alguna problematica sin que nadie me lo pida o sugiera.
g |Cuando me asignan realizar una tarea o funcion fenge el| x %
compromiso de finalizarlo sin dejarlo inconcluso.
DIMENSION 4; Empatia Si Ne [Si Ne [Si Ne
Por la capacidad de sentir, imaginar y experimentar las emociones,
10 | 1as personas a mi alrededor sienten que tengo comprension a los | X X X
demas.
1 Con frecuencia ofrezco ayuda sin nada a cambio a todas las ¥ X e
personas que me rodean.
Ofrezeo a menudo orientacion al servicio al tener 1a conviccion de
12 | ayudar, tener interés por conocer las necesidades y expectativas de | X X X
las personas.
DIMENSION &: Habilidades sociales Si No Si No Si No
13 Existe comunicacion entre todo el personal al realizar una funcion X X b
o tarea.
14 |Ante una situaciér.l de tensién o confrontacion aplico la gestion de | 4 X e
conflictos para evitar problemas no deseados.
15 | Me esfuerzo por trabajar en equipo en las diferentes tareas y con | e b
todas las personas que me asignan.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. MBA Jesus Enrique Barca Barrientos.
DNI: 46176175
Especialidad del validador| -
A
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. >
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructa - 13 de noviembre del 2020

3Claridad: Se enfiende sin dificuitad alguna &l enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, s2 dice suficiencia cuando los items planteados son suficentes para medir 1 dimens

fann

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

seretut
Claridad: S srdende on SE0M8T Mg & erecodo el dam, &S00, Xl y drecie
Wota Svboenca, se doe SAORRGS GAINGD o BeTe ianiesdos son tufiemes pens medr i

Finma del Experso informante.

N DAENSIONES  Teeme 2" [ Relevancha®™ | Clandad" Segerencias
DIMENSION 1: Empatia S TS| 8 [N | ST [N
1 :“mlmmmdm”&oqumw X X X
’Imcbnn,‘mhr_,‘qumamox ¥ v
mieractia con ellos.
s El nsvel de atencica ofrecido es refleyado ea la satssfaccidn del clsemte. X ¥ X
DINENSION ¥ Flabilidad S| No | S | Ne | S | No
P Mmmmmohnammnmmx % x
requendo.
!Mhs_ 3 mi alreded 3 1 e vel o N %
reflejado el compromiso que tengo coa elloa
6 Realszo de maners cudadosa 10405 303 requersmseaios que 30 e %
X X
"DINENSION 3 Segaridad S [ No | S | Ne | SI | N
7 | Alreahizer s funcicnes demuestro amabilidad con las perscoas a mi | % X
alrededor.
g | Laconbanza que genero es smportante para que os chientes s ssestan | o % X
mas tranquios
g | Oenero la credibslidad mecesana para que el cliente se senta tranquilo | + % x
2l desempedar mis actividad
DIMENSION 4: Capacidad de respuesta Si |[No |Si |No |S | Mo
1o | Realzo con voluntad y de maners opoctuna las fuacwae | v X N
encomendadas
11 | Procurs desempadiar mds fine con 1a rapade: 4§ X X
uMthMbh‘omﬂmyx X X
DIMENSION 5 Tangibiidad EBEEEEEEEEE
1 hmcﬁmumhhh&&nu“mx x X
poder trabajar.
14 | Lo wapien confianza of sepecto de 1os equipos oon loa que taboza. | X N X
Tﬁmﬁhmmhmkhm X X X
Observaciones (precisar si hay saficlencis);
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador. MBA Jasis Enrique Barca Bamientos.
DNT: 46176178
Especialidad del validador]
¥ £ fem concepto ¥eonco formutad de noviembre del 2020
R Bieses péra regr o Soa del




CARTA DE PRESENTACION

Estrmade: Mg Menne Garces Joza Lms.
Prazenta

Asmmto:  VALIDACION DE INSTREUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me oz muv grato comumcarme con usted para expresarle mis salodos v asl musmo, hacer de su
conocimisnto que slendo estudiante de la Facultad de Clencias Empresanale: EP de Administracion, enla zade
Loz Olrvos, requisre validar el instromeanto con el cual recogare la informacion necesania para peder desarrollar
mi Imvestizacion vy con la cual optare el titulo Profesional de Licenciado en Admmmistracion.

El fitule da nu provecto de investizacion es: Intelizencia emocional ¥ su influencia en la calidad de
zervicio en una empreza auditora ubicada en Lima 2020 v ziendo imprescindikle contar con la aprobacion

da docentes especializados para poder aplicar &l instrumento en mencion, he conziderado convemente recurmir
austad, ante su connotada axperienciz en las vaniables comprandidas an mi ivvestigacion.

El expadiente de validacion, que le hago llagar contiane:
- Carfa da presentacion.
- Defimiciones conceptuales de las vanzables v dimensiones.
- Mlatniz de operacionalizacion ds las varizbles,
- Cerfificado de validez de contemde de loz instromentos.

Exprezandols miz sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle par
la atencion que dispenss a la prezante.

Atentamenta,

Tuesta Torres, Loz Ennique
DMI- 45581472



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: INTELIGENCIA EMOCIONAL

DIMENSIONES / Items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

(5]

DIMENSION 1: Conciencia de uno mismo

Reconozco mi autoconciencia emocional al saber cuales son mis
emociones, sensaciones y estados de animo.

Con frecuencia me hago una autoevaluacion para identificar cuales
son mis fortalezas y debilidades.

Al estar frente a un problema o situacion. muestro autoconfianza
para poder elegir la mejor alternativa.

Si

No

Si

No

Si | No

DIMENSION 2: Autorregulacion

Ejerzo autocontrol en mi propias emociones. comportamiento y
deseos al estar frente a un situacion tensa.

No

Si No

—~a

Demuestro confiabilidad al desempefiar una funcion requerida, en
las condiciones establecidas durante un periodo de tiempo
determinado.

Muestro mi responsabilidad al responder por mis propios actos.
DIMENSION 3: Motivacion

La motivacion de logro que tengo me impulsa a adquirir habitos,
destrezas o habilidades para mejorar mi estatus profesional.
Tomo la iniciativa para comenzar un proyecto o buscar soluciones
a alguna problematica sin que nadie me lo pida o sugiera.

Cuando me asignan realizar una tarea o funcion tengo el
compromuso de finalizarlo sin dejarlo inconcluso.

Si

Si

No

Si No

10

DIMENSION 4: Empatia
Por la capacidad de sentir. imaginar y experimentar las emociones,

las personas a mi alrededor sienten que tengo comprension a los
demas.

Si

Si

Si No

11

Con frecuencia ofrezco ayuda sin nada a cambio a todas las
personas que me rodean.

Ofrezco a menudo orientacion al servicio al tener la conviccion de
ayudar. tener interés por conocer las necesidades y expectativas de
las personas.

DIMENSION 5: Habilidades sociales

Si

No

Si

No

Si No

Existe communicacion entre todo el personal al realizar una funcion
o tarea.

Ante una situacion de tension o confrontacion aplico la gestion de
conflictos para evitar problemas no deseados.

Me esfuerzo por trabajar en equipo en las diferentes tareas y con
todas las personas que me asignan.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): si cuenta con suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Merino Garcés José Luis.
DNT: 40590566
Especialidad del validador: Gestion de Organizaciones

1Pertinencia: El item corresponde 3! concepto teorico formulado.

Relevancia: E| item es apropiado para representar al componente o dimension especifica gl constructn
Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del tlem. s conciso, exacto y dzectn

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir fa dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

oviembre del 2020




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARTABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

N* DIMENSIONES / Items Pertnencia’ | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Empatia Si | Ne | Si | No [ 5 | No
1 | Las personas a su alrededor perciben el inferés gemmino que tiene por v v e
ellos.
., |Los clientes pueden senfir la preocupacion que transnute cuande v v ;
" | interactia con ellos.
3 El nivel de atencion ofrecido es reflejado en 1a satisfaccion del cliente. v v v
DIMENSION 2: Fiabilidad Si [ No | 5 | Be | 5 | No
1 Cumple con puntuabidad las tareas o funciones gque se me han - ./ v
requerido.
. | Cuando las personas a mi alrededor interactian conmigo se ve v v ;
" | reflejado el compromiso que tengo con ellos.
6 Realizo de manera cnidadosa todos los requerimientos que se me v v ;
asignan.
DIMENSION 3: Seguridad S| No | S | Ne | S | No
7 | Alrealizar mis funciones demuestro amabilidad con las personas a mi v v v
alrededor.
g | Lacenfianza que género es importante para que los clientes se sientan ‘, ‘, v
mas tranquilos.
g | Generola credibilidad necesaria para que el cliente se sienta tranquilo v v e
al desempefiar mis actividades.
DIMENSION 4: Capacidad de respuesta Si No |Si No [ No
19 |Realizo con voluntad y de manera oportuna las finciones - ./ v
encomendadas.
11 | Procuro desempatiar mis fonciones con la rapidez necesaria. v v v
12 | Al ejecutar las labores encomendadas lo hago con precision y v v v
dedicacion,
DIMENSION 3: Tangibilidad v v v
13 La empresa ofrece un aspecto de las instalaciones adecuado para v v v
poder trabajar.
14 | Le inspira confianza el aspecto de los equipos con los que trabaja. v v v
15 | El aspecto de los empleados refleja la imagen de la empresa. v v v

Observaciones (precisar si hay suficiencia): si tiene suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Merino Garcés José Luis.

DNI: 40590566

Especialidad del validador: Gestion de Organizaciones

"Pertinencia: B item corresponde al concegto tedrico formuiado.

*Relevancia: B item e apropiado para representar al components o dimension especifica det
constructo

1Claridad: Se enfiende sin difcultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y dirscto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los dems planteados son suficientes para medit la
dimension

Aplicable después de corregir [ |

No aplicable [ ]

OENCAS

13 de noviembre del 2020




Anexo 7. Resultados de validez: Aplicabilidad por juicio de expertos.

Tabla 29.
Validacion de juicio de expertos.

N° Experto Aplicabilidad
1 Dra. Ena Cuba Mayuri Aplicable
2 Dr. Abraham Céardenas Aplicable
3 Mg. Merino Garcés José Luis Aplicable
4 Mgtr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Aplicable
5 MBA Jesus Enrique Barca Barrientos Aplicable

Nota: Ficha de expertos.

La tabla 29 de validacion de juicio de expertos, muestra la aplicabilidad del
cuestionario, el cual fue revisando en relacion a su pertinencia, relevancia y claridad

por 5 expertos, cuyos nombres se detallan en la tabla anterior.



Anexo 8. Resultados de validez: Célculo de V. de Aiken.




Anexo 9. Resultados de validez: Coeficientes de V. de Aiken.
Coeficiente de V. de Aiken total: 1.00

Regla de valoracion

Valor minimo = 0.00

Valor maximo = 1.00

Valor obtenido = 1.00

Decision:

El instrumento es valido, siendo perfecto.



Anexo 10. Resultados de fiabilidad: Coeficiente Alfade Cronbach General, por

variables y dimensiones.

Alfa de Cronbach general

Alfa de Cronbach N de elementos

0.970 30

Alfa de Cronbach por variable

Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
(V1) Variable independente: Inteligencia emocional 0.938 15
(V2) Variable dependente: Calidad de servicio 0.947 15

Alfa de Cronbach por dimensiones

Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
(D1) Dimension 1: Conciencia de uno mismo 0.723 3
(D2) Dimensién 2: Autorregulacién 0.791 3
(D3) Dimension 3: Motivacién 0.833 3
(D4) Dimension 4: Empatia 0.841 3
(D5) Dimensién 5: Habilidades sociales 0.884 3
(D6) Dimension 6: Empatia 0.768 3
(D7) Dimension 7: Fiabilidad 0.823 3
(D8) Dimension 8: seguridad 0.783 3
(D9) Dimension 9: Capacidad de respuesta 0.861 3
(D10) Dimensién 10: Tangibilidad 0.865 3




Anexo 11. Resultados de fiabilidad: Coeficiente de dos mitades de Guttman.

Tabla 30.
Coeficiente de Dos mitades de Guttman.

Estadisticas de fiabilidad

Parte 1 Valor 0.938
N de elementos 152
N de elementos 15°
N total de 30
elementos
Correlacién entre formularios 0.925
Coeficiente de Spearman- Longitud igual 0.961
Brown
Longitud 0.961
desigual
Coeficiente de dos mitades de 0.960

Guttman

Nota: Elaborado con SPSS version 25



Anexo 12. Resultados de fiabilidad: Coeficiente de alfa de Cronbach general

Si se elimina algun elemento.

Tabla 31.

Coeficiente de alfa de Cronbach si se elimina algun elemento.

Estadisticas de total de elemento

Varianza de  Correlaciéon Alfa de
escala si el total de Cronbach si el
elemento se elementos elemento se
ha suprimido corregida ha suprimido

Media de escala si
el elemento se ha
suprimido

1.- Reconozco mi autoconciencia 126.15 207.72 0.572 0.970
emocional al saber cuales son mis

emociones, sensaciones y estados de

animo.

2.- Con frecuencia me hago una 126.23 206.05 0.719 0.969
autoevaluacion para identificar cuales

son mis fortalezas y debilidades.

3.- Al estar frente a un problema o 126.18 204.53 0.762 0.969
situacion, muestro autoconfianza para
poder elegir la mejor alternativa.

4.- Ejerzo autocontrol en mi propias 126.23 207.50 0.669 0.969
emociones, comportamiento y deseos al
estar frente a una situacién tensa.

5.- Demuestro confiabilidad al 126.15 204.98 0.763 0.969
desempefiar una funcién requerida, en

las condiciones establecidas durante un

periodo de tiempo determinado.

6.- Muestro mi responsabilidad al 126.05 205.57 0.762 0.969
responder por mis propios actos.
7.- La motivacién de logro que tengo me 126.20 206.09 0.710 0.969

impulsa a adquirir habitos, destrezas o

habilidades para mejorar mi estatus

profesional.

8.- Tomo la iniciativa para comenzar un 126.25 205.14 0.743 0.969
proyecto o buscar soluciones a alguna

problemética sin que nadie me lo pida o

sugiera.

9.- Cuando me asignan realizar una 126.53 205.47 0.786 0.969
tarea o funcién tengo el compromiso de

finalizarlo sin dejarlo inconcluso.

10.- Por la capacidad de sentir, 126.32 206.69 0.743 0.969
imaginar y experimentar las emociones,

las personas a mi alrededor sienten que

tengo comprension a los demas.

11.- Con frecuencia ofrezco ayuda sin 126.33 206.63 0.639 0.970
nada a cambio a todas las personas

gue me rodean.

12.- Ofrezco a menudo orientacion al 126.20 204.77 0.751 0.969
servicio al tener la conviccion de

ayudar, tener interés por conocer las

necesidades y expectativas de las

personas.



13.- Existe comunicacion entre todo el
personal al realizar una funcion o tarea.

14.- Ante una situacion de tensiéon o
confrontacion aplico la gestion de
conflictos para evitar problemas no
deseados.

15.- Me esfuerzo por trabajar en equipo
en las diferentes tareas y con todas las
personas que me asignan.

16.- Las personas a su alrededor
perciben el interés genuino que tiene
por ellos.

17.- Los clientes pueden sentir la
preocupacioén que transmite cuando
interactda con ellos.

18.- El nivel de atencién ofrecido es
reflejado en la satisfaccion del cliente.

19.- Cumplo con puntualidad las tareas
o funciones que se me han requerido.

20.- Cuando las personas a mi
alrededor interactiian conmigo se ve
reflejado el compromiso que tengo con
ellos.

21.- Realizo de manera cuidadosa
todos los requerimientos que se me
asignan.

22.- Al realizar mis funciones demuestro
amabilidad con las personas a mi
alrededor.

23.- La confianza que género es
importante para que los clientes se
sientan mas tranquilos.

24.- Genero la credibilidad necesaria
para que el cliente se sienta tranquilo al
desempefiar mis actividades.

25.- Realizo con voluntad y de manera
oportuna las funciones encomendadas.

26.- Procuro desempafiar mis funciones
con la rapidez necesaria.

27.- Al gjecutar las labores
encomendadas lo hago con precisién y
dedicacion.

28.- La empresa ofrece un aspecto de
las instalaciones adecuado para poder
trabajar.

29.- Le inspira confianza el aspecto de
los equipos con los que trabaja.

30.- El aspecto de los empleados refleja
la imagen de la empresa.

126.32

126.43

126.42

126.35

126.38

126.22

126.25

126.18

126.15

126.12

126.23

126.13

126.18

126.23

126.13

126.32

126.18

126.33

209.85

206.59

208.38

203.93

207.12

207.02

208.19

203.30

203.79

207.77

204.89

203.44

204.05

204.86

204.59

209.10

203.71

206.90

0.589

0.658

0.581

0.688

0.632

0.692

0.634

0.796

0.796

0.639

0.782

0.813

0.787

0.726

0.753

0.603

0.804

0.705

0.970

0.969

0.970

0.969

0.970

0.969

0.969

0.968

0.969

0.969

0.969

0.968

0.969

0.969

0.969

0.970

0.968

0.969

Nota: Elaborado con SPSS version 25



Anexo 13. Base de datos (Excel)
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Anexo 14. Resultados descriptivos por item

Se detalla los resultados de cada uno de los 30 items que responden a las

variables “inteligencia emocional” y “calidad de servicio”.

Tabla 32.
Resultados descriptivos del item 1.

FUTLTITIqJT

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 2 3.3 3.3 3.3
Ni de acuerdo ni en > 3.3 33 6.7
desacuerdo
Valido De acuerdo 23 38.3 38.3 45.0
Totaimente de 33 55.0 55.0 100.0
acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 29, frente al enunciado “1.- Reconozco mi
autoconciencia emocional al saber cuales son mis emociones, sensaciones y
estados de animo”, 2 individuos (3.3%) se mostraron en desacuerdo, 2 individuos
(3.3%) se mostraron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 23 individuos (38.3%) se
mostraron de acuerdo, por ultimo 33 individuos (55.0 %) se mostraron totalmente

de acuerdo.

Tabla 33.
Resultados descriptivos del item 2.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

En desacuerdo 1 1.7 1.7 1.7
Ni de acuerdo ni en 3 5.0 5.0 6.7

valido  @rsaeuerde 29 48.3 48.3 55.0
Totalmente de 27 45.0 45.0 100.0
Fogrdo 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25
De acuerdo con la tabla 30, frente al enunciado “2.- Con frecuencia me hago una
autoevaluacion para identificar cuales son mis fortalezas y debilidades”, 1 individuo

(1.7%) se mostré en desacuerdo, 3 individuos (5.0%) se mostraron ni de acuerdo ni



en desacuerdo, 29 individuos (48.3%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 27

individuos (45.0 %) se mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 34.
Resultados descriptivos del item 3.
Frecuencia Porcentaje "~ °C "%  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 2 3.3 3.3 3.3
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 1 17 17 .0
Valido De acuerdo 27 45.0 45.0 50.0
Totaimente de 30 50.0 50.0 100.0
acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 31, frente al enunciado “3.- Al estar frente a un problema
0 situacion, muestro autoconfianza para poder elegir la mejor alternativa”, 2
individuos (3.3%) se mostraron en desacuerdo, 1 individuo (1.7%) se mostré ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 27 individuos (45.0%) se mostraron de acuerdo, por
altimo 30 individuos (50.0 %) se mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 35.
Resultados descriptivos del item 4

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

vélido acumulado
En desacuerdo 1 1.7 1.7 1.7
Ni de acuerdo ni en > 3.3 3.3 5.0
valido  @rsaeuerele 31 51.7 51.7 56.7
Totalmente de 26 43.3 43.3 100.0
gegrdo 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 32, frente al enunciado “4.- Ejerzo autocontrol en mi
propias emociones, comportamiento y deseos al estar frente a una situacion tensa”,
1 individuo (1.7%) se mostrd en desacuerdo, 2 individuos (1.7%) se mostraron ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 31 individuos (51.7%) se mostraron de acuerdo, por

altimo 26 individuos (43.3 %) se mostraron totalmente de acuerdo.



Tabla 36.
Resultados descriptivos del item 5.

Frecuencia Porcentaje '~ -° 4%  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 1.7 1.7 1.7
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 3 0 5.0 6.7
Valido De acuerdo 24 40.0 40.0 46.7
Totalmente de
acuerdo 32 53.3 53.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25
De acuerdo con la tabla 33, frente al enunciado “5.- Demuestro confiabilidad al

desempeiiar una funcion requerida, en las condiciones establecidas durante un
periodo de tiempo determinado”, 1 individuo (1.7%) se mostr6 en desacuerdo, 3
individuos (5.0%) se mostraron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 24 individuos
(40.0%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 32 individuos (53.3 %) se mostraron

totalmente de acuerdo.

Tabla 37.
Resultados descriptivos del item 6.

Frecuencia Porcentaje '~~~ ' 7°  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 1.7 1.7 1.7
Ni de acuerdo ni en > 33 33 5.0
desacuerdo
Valido De acuerdo 20 33.3 33.3 38.3
Totalmente de 37 61.7 61.7 100.0
acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 34, frente al enunciado “6.- Muestro mi responsabilidad
al responder por mis propios actos”, 1 individuo (1.7%) se mostré en desacuerdo, 2
individuos (3.3%) se mostraron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 20 individuos

(33.3%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 37 individuos (61.7 %) se mostraron

totalmente de acuerdo.

Tabla 38.
Resultados descriptivos del item 7



Frecuencia Porcentaje '~~~ 7%  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 1.7 1.7 1.7
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 3 0 5.0 6.7
Valido De acuerdo 27 45.0 45.0 51.7
Totalmente de
acuerdo 29 48.3 48.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 35, frente al enunciado “7.- La motivacién de logro que
tengo me impulsa a adquirir habitos, destrezas o habilidades para mejorar mi
estatus profesional”’, 1 individuo (1.7%) se mostr6 en desacuerdo, 3 individuos
(5.0%) se mostraron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 27 individuos (45.0%) se
mostraron de acuerdo, por ultimo 29 individuos (48.3 %) se mostraron totalmente

de acuerdo.

Tabla 39.
Resultados descriptivos del item 8.

Frecuencia Porcentaje '~~~ ' 7°  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 2 3.3 3.3 3.3
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 1 17 L7 .0
Valido De acuerdo 31 51.7 51.7 56.7
Totalmente de 26 43.3 43.3 100.0
acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 36, frente al enunciado “8.- Tomo la iniciativa para
comenzar un proyecto o buscar soluciones a alguna problemética sin que nadie me
lo pida o sugiera”, 2 individuos (3.3%) se mostraron en desacuerdo, 1 individuo
(1.7%) se mostré6 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 31 individuos (51.7%) se

mostraron de acuerdo, por ultimo 26 individuos (43.3 %) se mostraron totalmente

de acuerdo.

Tabla 40.
Resultados descriptivos del item 9.



T UTCTTTIy T

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 3 5.0 5.0 5.0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 1 17 17 6.7
Valido De acuerdo 45 75.0 75.0 81.7
Totalmente de
acuerdo 11 18.3 18.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25
De acuerdo con la tabla 37, frente al enunciado “9.- Cuando me asignan realizar

una tarea o funcion tengo el compromiso de finalizarlo sin dejarlo inconcluso”, 3

individuos (5.0%) se mostraron en desacuerdo, 1 individuo (1.7%) se mostré ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 45 individuos (75.0%) se mostraron de acuerdo, por

ultimo 11 individuos (18.3 %) se mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 41.

Resultados descriptivos del item 10.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 1 1.7 1.7 1.7
Ni de acuerdo ni en > 33 33 50
Vélido  fesacuerdo 36 60.0 60.0 65.0
Totalmente de 21 35.0 35.0 100.0
Aatekdo 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25
De acuerdo con la tabla 38, frente al enunciado “10.- Por la capacidad de sentir,

imaginar y experimentar las emociones, las personas a mi alrededor sienten que

tengo comprensién a los demas”, 1 individuo (1.7%) se mostré en desacuerdo, 2

individuos (3.3%) se mostraron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 36 individuos

(60.0%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 21 individuos (35.0 %) se mostraron

totalmente de acuerdo.

Tabla 42.

Resultados descriptivos del item 11.



Frecuencia Porcentaje '~~~ 7%  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 1.7 1.7 1.7
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 6 10.0 10.0 11.7
Valido De acuerdo 29 48.3 48.3 60.0
Totalmente de
acuerdo 24 40.0 40.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 39, frente al enunciado “11.- Con frecuencia ofrezco
ayuda sin nada a cambio a todas las personas que me rodean”, 1 individuo (1.7%)
se mostré en desacuerdo, 6 individuos (10.0%) se mostraron ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 29 individuos (48.3%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 24

individuos (40.0 %) se mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 43.
Resultados descriptivos del item 12.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado
En desacuerdo 1 1.7 1.7 1.7
Ni de acuerdo ni en
aip.. desacuerdo 4 6.7 6.7 8.3
De acuerdo 25 41.7 41.7 50.0
Totalmente de acuerdo 30 50.0 50.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 40, frente al enunciado “12.- Ofrezco a menudo
orientacién al servicio al tener la conviccion de ayudar, tener interés por conocer las
necesidades y expectativas de las personas”, 1 individuo (1.7%) se mostré en
desacuerdo, 4 individuos (6.7%) se mostraron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 25
individuos (41.7%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 30 individuos (50.0 %) se
mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 44.
Resultados descriptivos del item 13.
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4 6.7 6.7 6.7
valido De acuerdo 35 58.3 58.3 65.0
Totalmente de
acuerdo 21 35.0 35.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 41, frente al enunciado “13.- Existe comunicacion entre
todo el personal al realizar una funcién o tarea”, 4 individuo (6.7%) se mostré ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 35 individuos (58.3%) se mostraron de acuerdo, por

Gltimo 21 individuos (35.0 %) se mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 45.
Resultados descriptivos del item 14.
Frecuencia Porcentaje '~~~ 9%  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 1.7 1.7 1.7
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 7 11.7 11.7 13.3
Valido De acuerdo 33 55.0 55.0 68.3
Totalmente de
acuerdo 19 31.7 31.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 42, frente al enunciado “14.- Ante una situacion de
tensidn o confrontacion aplico la gestion de conflictos para evitar problemas no
deseados”, 1 individuo (1.7%) se mostré en desacuerdo, 7 individuos (11.7%) se
mostraron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 33 individuos (55.0%) se mostraron de

acuerdo, por ultimo 19 individuos (31.7%) se mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 46.
Resultados descriptivos del item 15.
Frecuencia Porcentaje '~ 7~  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 1.7 1.7 1.7
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 6 10.0 10.0 11.7
Valido De acuerdo 34 56.7 56.7 68.3
Totalmente de
acuerdo 19 31.7 31.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25



De acuerdo con la tabla 43, frente al enunciado “15.- Me esfuerzo por trabajar
en equipo en las diferentes tareas y con todas las personas que me asignan”, 1
individuo (1.7%) se mostré en desacuerdo, 6 individuos (10.0%) se mostraron ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 34 individuos (56.7%) se mostraron de acuerdo, por
Gltimo 19 individuos (31.7%) se mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 47.
Resultados descriptivos del item 16.

Frecuencia Porcentaje '~~~ ' 9°  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 2 3.3 3.3 3.3
Ni de acuerdo ni en 7 11.7 11.7 15.0
desacuerdo
Valido De acuerdo 25 41.7 41.7 56.7
Totalmente de
acuerdo 26 43.3 43.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 44, frente al enunciado “16.- Las personas a sualrededor
perciben el interés genuino que tiene por ellos”, 2 individuos (3.3%) se mostraron
en desacuerdo, 7 individuos (11.7%) se mostraron ni de acuerdo ni en desacuerdo,
25 individuos (41.7%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 26 individuos (43.3%) se

mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 48.
Resultados descriptivos del item 17.
Frecuencia Porcentaje '~~~ ' 9°  Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 9 15.0 15.0 15.0
desacuerdo
valido De acuerdo 29 48.3 48.3 63.3
Totalmente de 22 36.7 36.7 100.0
acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 45, frente al enunciado “17.- Los clientes pueden sentir
la preocupaciéon que transmite cuando interactla con ellos”, 9 individuos (15.0%) se
mostraron en desacuerdo, 29 individuos (48.3%) se mostraron ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 22 individuos (36.7%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 22

individuos (36.7%) se mostraron totalmente de acuerdo.



Tabla 49.
Resultados descriptivos del item 18.

Frecuencia Porcentaje '~ -° 4%  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 1.7 1.7 1.7
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 2 3.3 3.3 5.0
Valido De acuerdo 30 50.0 50.0 55.0
Totalmente de
acuerdo 27 45.0 45.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS versién 25

De acuerdo con la tabla 46, frente al enunciado “18.- El nivel de atencion ofrecido
es reflejado en la satisfaccion del cliente”, 1 individuo (1.7%) se mostré en
desacuerdo, 2 individuos (3.3%) se mostraron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 30
individuos (50.0%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 27 individuos (45.0%) se

mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 50.
Resultados descriptivos del item 19.

Frecuencia Porcentaje '~~~ ' 7°  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 1.7 1.7 1.7
Ni de acuerdo ni en > 33 33 5.0
desacuerdo
Valido De acuerdo 32 53.3 53.3 58.3
Totalmente de
acuerdo 25 41.7 41.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 47, frente al enunciado “19.- Cumplo con puntualidad
las tareas o funciones que se me han requerido”, 1 individuo (1.7%) se mostré en
desacuerdo, 2 individuos (3.3%) se mostraron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 32
individuos (53.3%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 25 individuos (41.7%) se

mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 51.
Resultados descriptivos del item 20.



Frecuencia Porcentaje '~~~ 7%  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 2 3.3 3.3 3.3
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 2 3.3 3.3 6.7
Valido De acuerdo 25 41.7 41.7 48.3
Totalmente de
acuerdo 31 51.7 51.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 48, frente al enunciado “20.- Cuando las personas a mi
alrededor interactian conmigo se ve reflejado el compromiso que tengo con ellos”,
2 individuos (3.3%) se mostraron en desacuerdo, 2 individuos (3.3%) se mostraron
ni de acuerdo ni en desacuerdo, 25 individuos (41.7%) se mostraron de acuerdo,
por ultimo 31 individuos (51.7%) se mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 52.
Resultados descriptivos del item 21.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
En desacuerdo 2 3.3 3.3 3.3
Ni de acuerdo ni en 1 1.7 1.7 50
Valido fesacuerdo 25 41.7 41.7 46.7
Totalmente de 32 53.3 53.3 100.0
d&tiekdo 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 49, frente al enunciado “21.- Realizo de manera
cuidadosa todos los requerimientos que se me asignan”, 2 individuos (3.3%) se
mostraron en desacuerdo, 1 individuo (1.7%) se mostré ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 25 individuos (41.7%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 32
individuos (53.3%) se mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 53.
Resultados descriptivos del item 22.



Frecuencia Porcentaje '~~~ 7%  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 1.7 1.7 1.7
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 2 3.3 3.3 5.0
Valido De acuerdo 24 40.0 40.0 45.0
Totalmente de
acuerdo 33 55.0 55.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 50, frente al enunciado “22.- Al realizar mis funciones
demuestro amabilidad con las personas a mi alrededor”, 1 individuo (1.7%) se
mostré en desacuerdo, 2 individuos (3.3%) se mostraron ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 24 individuos (40.0%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 33
individuos (55.0%) se mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 54.
Resultados descriptivos del item 23.

Frecuencia Porcentaje '~~~ ' 7°  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 1.7 1.7 1.7
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 3 0 >0 6.7
Valido De acuerdo 29 48.3 48.3 55.0
Totalmente de
acuerdo 27 45.0 45.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 51, frente al enunciado “23.- La confianza que género
es importante para que los clientes se sientan mas tranquilos”, 1 individuo (1.7%)
se mostré en desacuerdo, 3 individuos (5.0%) se mostraron ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 29 individuos (48.3%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 27
individuos (45.0%) se mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 55.
Resultados descriptivos del item 24.



Frecuencia Porcentaje '~~~ 7%  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 2 3.3 3.3 3.3
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 1 17 17 5.0
Valido De acuerdo 24 40.0 40.0 45.0
Totalmente de
acuerdo 33 55.0 55.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25
De acuerdo con la tabla 52, frente al enunciado “24.- Genero la credibilidad

necesaria para que el cliente se sienta tranquilo al desempefar mis actividades”, 2

individuos (3.3%) se mostraron en desacuerdo, 1 individuo (1.7%) se mostré ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 24 individuos (40.0%) se mostraron de acuerdo, por

ultimo 33 individuos (55.0%) se mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 56.
Resultados descriptivos del item 25.
Frecuencia Porcentaje '~~~ ' 7°  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 2 3.3 3.3 3.3
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 1 1.7 1.7 5.0
Valido De acuerdo 27 45.0 45.0 50.0
Totalmente de
acuerdo 30 50.0 50.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25
De acuerdo con la tabla 53, frente al enunciado “25.- Realizo con voluntad y de

manera oportuna las funciones encomendadas”, 2 individuos (3.3%) se mostraron

en desacuerdo, 1 individuo (1.7%) se mostré ni de acuerdo ni en desacuerdo, 27

individuos (45.0%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 30 individuos (50.0%) se

mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 57.

Resultados descriptivos del item 26.



Frecuencia Porcentaje '~~~ ' ’°  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 2 3.3 3.3 3.3
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 2 3.3 3.3 6.7
Valido De acuerdo 28 46.7 46.7 53.3
Totalmente de 28 46.7 46.7 100.0
60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25
De acuerdo con la tabla 54, frente al enunciado “26.- Procuro desempafar mis

funciones con la rapidez necesaria’, 2 individuos (3.3%) se mostraron en

desacuerdo, 2 individuos (3.3%) se mostraron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 28

individuos (46.7%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 28 individuos (46.7%) se

mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 58.

Resultados descriptivos del item 27.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 2 3.3 3.3 3.3
Ni de acuerdo ni en 1 1.7 1.7 5.0
véalido  dRsaeueree 24 40.0 40.0 45.0
Totalmente de 33 55.0 55.0 100.0
60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25

De acuerdo con la tabla 55, frente al enunciado “27.- Al ejecutar las labores

encomendadas lo hago con precision y dedicacion”, 2 individuos (3.3%) se

mostraron en desacuerdo, 1 individuo (1.7%) se mostré ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 24 individuos (40.0%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 33

individuos (55.0%) se mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 59.

Resultados descriptivos del item 28.



Frecuencia Porcentaje '~ %  Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 5 8.3 8.3 8.3
desacuerdo ’ ) )
valido _Il?etalcuerctlod 33 55.0 55.0 63.3
otalmente de
acuerdo 22 36.7 36.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25
De acuerdo con la tabla 56, frente al enunciado “28.- La empresa ofrece un

aspecto de las instalaciones adecuado para poder trabajar”, 5 individuos (8.3%) se
mostraron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 33 individuos (55.0%) se mostraron de
acuerdo, por ultimo 22 individuos (36.7%) se mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 60.
Resultados descriptivos del item 29
Frecuencia Porcentaje ' =~ -  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 2 3.3 3.3 3.3
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 1 17 L7 .0
Valido De acuerdo 27 45.0 45.0 50.0
Totalmente de 30 50.0 50.0 100.0
acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25
De acuerdo con la tabla 57, frente al enunciado “29.- Le inspira confianza el

aspecto de los equipos con los que trabaja”, 2 individuos (3.3%) se mostraron en
desacuerdo, 1 individuo (1.7%) se mostré ni de acuerdo ni en desacuerdo, 27
individuos (45.0%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 30 individuos (50.0%) se

mostraron totalmente de acuerdo.

Tabla 61.
Resultados descriptivos del item 30.

Frecuencia Porcentaje '~~~ %%  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 1.7 1.7 1.7
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 3 5.0 5.0 6.7
Valido De acuerdo 35 58.3 58.3 65.0
Totalmente de o1 35.0 35.0 100.0
acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Nota: Elaborado con SPSS version 25



De acuerdo con la tabla 58, frente al enunciado “30.- El aspecto de los
empleados refleja la imagen de la empresa”, 1 individuo (1.7%) se mostré en
desacuerdo, 3 individuos (5.0%) se mostraron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 35
individuos (58.3%) se mostraron de acuerdo, por ultimo 21 individuos (35.0%) se

mostraron totalmente de acuerdo.



Anexo 15. Diapositivas de ponencia
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