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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacibn que existe entre la
inteligencia emocional y calidad de servicios en los trabajadores del Hospital de
Huaral y SBS, 2022. En el aspecto metodologico se caracterizé por ser de tipo
aplicado, enfoque cuantitativo, disefio no experimental y de nivel correlacional
transversal, cuya poblacion fue de 96 personal administrativo y la muestra ajustada
de 64 personal. Para el trabajo se conté con la técnica de la encuesta con su
instrumento, el cuestionario. Se aplicaron las pruebas de validez y confiabilidad,
asimismo las de normalidad, quien determiné que la prueba estadistica utilizada
fuese el Rho de Spearman, concluyendo que existe relacion significativa entre la
inteligencia emocional y calidad de servicios en los trabajadores administrativos del
Hospital de Huaral y SBS, 2022, con un coeficiente de correlacion positiva alta de
0.874.

Palabras Clave: Inteligencia emocional, calidad de servicio,

trabajadores.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship that exists between
emotional intelligence and quality of services in the workers of the Hospital de
Huaral and SBS, 2022. In the methodological aspect, it was characterized by being
of an applied type, quantitative approach, non-experimental design and transversal
correlational level, whose population was 96 administrative personnel and the
adjusted sample of 64 personnel. For the work, the survey technique was used with
its instrument, the questionnaire. Validity and reliability tests were applied, as well
as normality tests, who determined that the statistical test used was Spearman's
Rho, concluding that there is a significant relationship between emotional
intelligence and quality of services in the administrative workers of the Hospital de

Huaral and SBS, 2022, with a high positive correlation coefficient of 0.874.

Keywords: Emotional intelligence, service quality, workers.
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l. INTRODUCCION

La inteligencia emocional (IE) es de mucha importancia para toda organizacion,
sobre todo para el desenvolvimiento del recurso humano, con el fin de comprender
y estimar el comportamiento de la institucion con base en los indicadores que sirvan
para lograr el éxito entre las relaciones humanas, que son las que trabajan para

obtener las metas y objetivos (Magallanes, 2021).

Ademas, el interés de estudiar a la calidad de servicio (CS) tiene su origen en la
insatisfaccion expresada por los usuarios en base a las dificultades percibidas
sobre los servicios brindados en los espacios de salud; es asi que se forma una
estrecha relacion entre el personal que labora y los usuarios, en donde se orienta
sobre las decisiones que se puedan tomar segun lo que plantee el recurso humano

referente a los objetivos organizacionales (Flores, 2017).

Un articulo realizado por Yiyin et al. (2022) en USA, mencionaron que los
investigadores y administradores estan reconociendo cada vez mas que existen
problemas debido a exposiciones interpersonales, cambios dindmicos entre el
agotamiento laboral y la salud mental, como tal la Inteligencia emocional debe ser

un requisito previo para fomentar habilidades claves en el espacio laboral.

Por su parte, Karimi et al. (2021) en Australia menciona que las organizaciones de
hoy en dia estan bajo mayor presion para ampliar un servicio de calidad en el
trabajo, esto implicaria una mayor dependencia de las habilidades sociales, nuevas
tecnologias, el desarrollo de competencias; que incluyan nuevas formas de
transformacion en la organizacién de las relaciones interpersonales, buscando

nuevas estrategias para promover mejoras en las cualidades.

Desde el punto de vista de Biedma (2021) desde Espafia menciona que la
inteligencia emocional esta adquiriendo una importancia creciente, debido a las
ventajas indiscutibles que genera dentro de la sociedad, asimismo las
competencias socio personales son parte de ella y cumplen un rol necesario en el

ambito profesional.



De igual manera, Garcia (2020) desde el pais de México manifiesta sobre la
existencia de creencias sobre el logro de metas o triunfos basados al coeficiente
intelectual; en donde se piensa que el ser mas inteligente es calificado como un
individuo que puede lograr un mejor desempefio en funcién a la calidad que brinda,
por otra parte, se menciona que al pasar el tiempo las investigaciones mostraron
todo lo contrario; es decir, no basta solo con ser inteligente sino que los trabajadores
que realmente triunfan son los que procesan servicios de forma ldgica,
encontrando con mayor facilidad soluciones, capaces de dominar sus emociones,

y la de los clientes, proveedores, etc.

Paralelamente, a nivel nacional uno de los problemas que se presenta en el tiempo
actual es que la gran mayoria de directores en las instituciones creen que la
inteligencia emocional es importante para considerar que los servicios brindados
son de calidad; ya que permite identificar barreras ante la deficiencia constante,
desde la perspectiva encontrada hasta la gestion de los servicios que realmente
necesitan los usuarios, es por ello que el Ministerio de salud — MINSA, menciona
que solo el 14 % de instituciones son los establecimientos que cuentan con

capacidades para analizar y conducir su plan de gestion (Espinoza et al., 2020).

Sin embargo, en la regién Lima provincias el Hospital de Huaral es una de las
instituciones que ha sido afectada durante la época de pandemia, explorando
dentro de la experiencia laboral que existe necesidades admitidas por el propio
recurso humano como la existencia de problemas mentales, estrés, originado una
sobrecarga laboral o desmotivacién que forma parte de las debilidades en el
analisis de los ultimos dos afios, es asi que los colaboradores evidencian que existe
dificultad en las habilidades de comunicacion, confianza, liderazgo, compromiso,

dinamismo, colaboracion y resolucion de problemas.

Ademas, el Hospital de Huaral en algiin momento ha sido victima de criticas locales
debido a la presencia de grandes filas para lograr una cita para su atencion,
indisposicion, falta de amabilidad, comprension, interés, colaboracion, la presencia
de tramites burocraticos que muchas veces se tornan engorrosos, asi como una

falta de orientacion al paciente por parte del personal administrativo y/o asistencial.



Por lo tanto, se formula como problema general a: ¢Qué relacidon existe entre la
inteligencia emocional y calidad de servicios en los trabajadores administrativos del
Hospital de Huaral y SBS, 2022?, asimismo también se plantean los siguientes
problemas especificos: ¢Qué relacion existe entre el autoconciencia y calidad de
servicios en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 20227,
¢ Qué relacion existe entre la autorregulaciéon y calidad de servicios en los
trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 20227, ¢Qué relaciéon
existe entre la motivacion y calidad de servicios en los trabajadores administrativos
del Hospital de Huaral y SBS, 20227?, ¢Qué relacidon existe entre la empatia y
calidad de servicios en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y
SBS, 20227,y ¢ Qué relacion existe entre habilidades sociales y calidad de servicios

en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 20227.

El fundamental evidenciar que el presente trabajo cuenta con relevancia social, ya
que brindara informacion valiosa, no solo para los trabajadores del Hospital de
Huaral, sino en beneficio del paciente, asimismo contribuira en los profesionales
porque permitira medir el nivel de inteligencia emocional, asi como la calidad del
servicio ayudando en el reconocimiento de sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la institucion a través de la realidad y el autoanalisis del

recurso humano.

Por su parte, el valor tedrico pretende mostrar informacion acerca de las causas y
factores que afectan a la institucién, a través del entendimiento de las variables, se
toman en consideracion teorias que fundamentan a la IE y la CS que brindan los
trabajadores administrativos deben lograr identificarse a través de la comprension
de sus emociones para mantener un buen trato, amabilidad, entre otros indicadores

gue sustentan las teorias.

De igual importancia, la utilidad metodologica, se sitla como herramientas
utilizadas para evaluar las variables, considerandolo de suma utilidad como una
herramienta de analisis en el personal administrativo, asi como la captacion de
datos sobre las habilidades y resiliencia emocional de los mismos, enfrentandose a
sus propias emociones, la de sus pacientes y familiares reflejada en la CS que

brindan.



Ademas de eso, la justificacion practica se enfoca en que los directivos logren
efectivizar la calidad desde el punto de vista de los trabajadores, es decir, que a
través de su analisis interno logren mejorar de acuerdo a la comunicacion asertiva

entre su recurso humano, administrativo y a la institucion.

De tal modo que el objetivo general de la investigacion es el siguiente: Determinar
la relacion que existe entre la inteligencia emocional y calidad de servicios en los
trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022, por lo que se
deriva los siguientes objetivos especificos: Identificar la relacion que existe entre el
autoconciencia y calidad de servicios en los trabajadores administrativos del
Hospital de Huaral y SBS, 2022, identificar la relacion que existe entre la
autorregulacion y calidad de servicios en los trabajadores administrativos del
Hospital de Huaral y SBS, 2022, identificar la relacion que existe entre la motivacion
y calidad de servicios en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y
SBS, 2022, identificar la relacion que existe entre la empatia y calidad de servicios
en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022 y por ultimo
identificar la relacién que existe entre habilidades sociales y calidad de servicios en

los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022.

Por el cual se plantearon las siguientes hipotesis: considerando como nula a (Ho),
No existe relacién significativa entre la inteligencia emocional y calidad de servicios
en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022 y una
hip6tesis alterna (H.), Existe relacion significativa entre la inteligencia emocional y
calidad de servicios en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y
SBS, 2022, asimismo se plantean hipétesis especificas de los problemas
planteados donde se busca comprobar la existencia o no de significancia entre las

dimensiones de la variable inteligencia emocional y la variable calidad de servicio.



Il. MARCO TEORICO

Por otro lado, se cuenta con estudios anticipados que investigan a las variables
estudiadas, las cuales fueron analizadas y agrupadas en antecedentes

internacionales y nacionales.

Iniciando con estudios internacionales dado por Valenzuela et al. (2021) se plante6
una investigacion hacia los docentes que laboran en Concepcién en Chile sobre la
expresion de diferentes dimensiones de la inteligencia emocional observada,
plantedandose como objetivo evaluar a dicha variable, con una metodologia de
enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo hacia una muestra compuesta por 110
docentes, a quienes se le aplicé el cuestionario Trait Meta- Mood Scale TMMS-24.
Los resultados refieren un bajo nivel de IE autopercibida en sus tres dimensiones.
Ademas, se observé desacuerdos representativos con respecto a los afios como
educadores, concluyendo que existe un mejor desempefio emocional en los

docentes con mayores afios de experiencia laboral.

Silva (2020) en su estudio sobre la relacion entre la inteligencia emocional y la
calidad de la atencion clinica en operadores que laboran en emergencia de
Ecuador, obteniendo como objetivo de establecer la relacion a través de una
metodologia de tipo correlacional, cuantitativo, con la técnica de la observaciény la
encuesta con su instrumento el andlisis documental y cuestionario, hacia una
muestra compuesta por 62 trabajadores. Los resultados obtenidos con respecto a
la calidad de atencién fueron de 32 operadores presentaron un nivel buenoy en lo
que se refiere a la IE se logré observar las practicas sociales. Llegando a la

conclusiéon que existe relacion entre ambas variables.

Morales et al. (2020) plante6 una investigacién hacia las enfermeras/os dé un
hospital publico de México sobre la inteligencia emocional con el cuidado
concedido, con el objetivo de describir la relacién en ambas variables, desarrollando
como metodologia a un estudio descriptivo transversal correlacional hacia una
muestra conformada por de 127 enfermas/os. Los resultados describen que la IE

revela la inestabilidad del 70.4% en el cuidado dado por los enfermeros. En



conclusion, si el personal de salud posee un apropiado nivel de IE, por consiguiente,

se vera reflejado en la calidad del cuidado.

Ledn (2020) estudio la Inteligencia emocional entre el ambito de Trabajo Presencial
y el Teletrabajo, con el objetivo de realizar un estudio comparativo entre ambas
variables. Siendo un estudio con una metodologia de enfoque cuantitativo,
descriptivo, asi mismo se aplicé un cuestionario hacia una muestra compuesta por
136 individuos. Los resultados refieren que en el trabajo presencial 68% presenta
una IE alta y 31% IE media. Mientras que en teletrabajo el 52% mantiene una IE
media y 45% una IE alta. Llegando a la conclusion que existe un mayor L.E. en

trabajo presencial frente al teletrabajo.

Intriago (2019) estudié la influencia de la inteligencia emocional en la atencién al
cliente de la empresa CNEL de manta, proponiendo como objetivo determinar
ambas variables. Se utiliz6 una metodologia cuantitativa de tipo descriptiva, asi
mismo, para la recoleccion de datos se aplicd un cuestionario dirigido hacia una
muestra conformada por 30 clientes. Con los resultados, los clientes expresan que
el 60% de los clientes manifiestan que los empleados no demuestran empatia, el
50% no demuestra seriedad en sus responsabilidades, el 57% no brindan el trato
con amabilidad y el 53% no inspiran confianza. Concluyendo que existe una mala
atencién, ademas el personal de secretariado no maneja estable equilibrio
emocional, por lo tanto, no brindan una atencion de calidad para la sociedad.

Moya (2019) plante6 una investigacion hacia la inteligencia emocional y su calidad
de atencion en un Hospital de la Merced, en donde consta como objetivo establecer
la relaciéon, con una metodologia cuantitativa, correlacional de disefio no
experimental, utilizandose el instrumento del cuestionario hacia una poblacion
compuesta por 147 personas. Los resultados mostraron que existe correlacion
entre dimensiones de la IE, la autogestion con gestion de relaciones y por la calidad
de la atencién médica: tangibilidad, fiabilidad y seguridad. Por lo tanto, se concluye
gue no hay diferencia entre grupos de ambas variables.

Zuiiiga (2019) estudié a la variable inteligencia emocional en docentes con las

practicas pedagégicas, el cual presente como objetivo a la relacién de IE y PP
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variables, la metodologia fue mixto, no experimental, nivel correlacional,
transeccional, para el cual se utilizo la Test de IE, ficha de observacién y una
entrevista semiestructurada. Los resultados obtenidos refieren que los profesores
logran niveles altos de IE, pero no originan de forma habitual el ASE en sus
practicas pedagdgicas, a diferencia de una docente. Se concluye que se deberia
atribuir lo importante que concede de forma particular a la metodologia “emocional”

manejada en la practica pedagogica.

Opoku (2018) investigo el impacto de la inteligencia emocional en la prestacion de
servicios de calidad, planteandose como objetivo determinar la relacion entre
ambas variables. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, tipo correlacional,
hacia una muestra compuesta por 500 personas. Con respecto a la correlacion de
Pearson, dentro de sus resultados se demostré6 que ambas variables de estudio
determinan la fidelizacion de los clientes. Concluyendo que existe una correlacion

positiva significativa entre las variables relacionadas.

De igual importancia se consideraron estudios de alcance nacionales como Ballén
(2022) quien estudio la a la calidad y la inteligencia emocional durante la pandemia
en personas que acuden a los servicios de C.S Tahuantinsuyo, el cual tuvo como
objetivo establecer la relacion, teniendo como metodologia al tipo aplicativo,
cuantitativo, correlacional, de disefio no experimental. Se aplicé el instrumento del
cuestionario hacia una muestra compuesta por 58 profesionales de la salud. Los
resultados indicaron que el 44,8% posee un nivel bajo de IE, regular con 31,0% y
alto con el 24,1%, y en la calidad de atencion el 41,4% posee un nivel deficiente,
regular con 39,7% y nivel bueno con el 19,0%. Se concluy6 que existe influencia de

la inteligencia emocional en la calidad de atencion a los pacientes.

Oliva (2021) estudio en el Hospital Municipal Los Olivos, la inteligencia emocional
y calidad de servicio, con el objetivo de determinar la relacion entre las variables de
estudio, asimismo la metodologia fue de enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel
correlacional transversal, no experimental, para el cual se aplico el instrumento del
cuestionario dirigido hacia la muestra compuesta por 120 usuarios y 30

trabajadores. Los resultados obtenidos definen una correlacion de la hipétesis



general, el sig. Bilateral menor 0,05. Se concluy que existe una correlacion positiva

fuerte entre las variables ya antes mencionadas.

Sarango (2020) estudio en los internos del Hospital Santa Rosa -2, Piura, la
Inteligencia emocional y calidad de atencion, con el objetivo de determinar la
relacion entre las variables. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, tipo
descriptivo correlacional y no experimental, para el cual se hizo el uso de la técnica
de la observacién y la encuesta con su instrumento, el cuestionario, hacia la
muestra compuesta por 83 pacientes. Los resultados obtenidos refieren que la IE
conserva relacion positiva baja y la calidad de atencidn sustenta correlacion positiva

moderada. Se concluye que las variables guardan relacion significativa.

Villalobos (2019) realizé su investigacion en los pacientes que acuden al Hospital
Mercedes en base a los profesionales de enfermeria en la calidad de cuidado y la
inteligencia emocional, en base a la metodologia de tipo correlacional, cuantitativo,
no experimental de corte transversal, utilizandose el instrumento del cuestionario a
una muestra compuesta por 45 pacientes y 45 enfermeros. Obteniendo como
resultado que el 91% de enfermeros mostraron una alta IE y el 75.6% calidad de su
cuidado de nivel 6ptimo. Llegando a la conclusion que existe relacion entre ambas

variables.

Contreras (2017) con su estudio enfocado en el area de servicio de atencion al
ciudadano Indecopi San Borja sobre la inteligencia emocional y calidad de servicio,
tuvo como obijetivo determinar la correlacién entre ambas variables. Un estudio con
metodologia no experimental de tipo descriptiva correlacional, aplicando el
instrumento del cuestionario a una muestra de 269. Los resultados indicaron que el
72,1% de los encuestados obtuvo el nivel alto de inteligencia emocional; el 16,0%
nivel medio y un 11,9% nivel bajo, asi mismo, el 72,1% de las personas sostiene
gue la calidad de servicio brindada es buena, el 16,0% regular y el 11,9% deficiente.

Concluyendo que existe relacion demostrativa entre las variables ya mencionadas.

Es asi que se analizan teorias que sustentan las variables de la investigacién, como
la de Goleman con las competencias emocionales, relacionada con la inteligencia

emocional, refiriéndose a que el cerebro ha ido experimentando muchas funciones,
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que va desde lo estructural y fisico, asi como las funciones basicas tales como la
oxigenacion, digestién, autorrealizacion, entre otros (Pradas, 2018). Asimismo,
menciona sobre la importancia que sustenta las emociones de las personas

divididas en relaciones intra e interpersonales (Bello, 2021).

Dicho modelo ofrece la calificacion de las fortalezas y oportunidades que
corresponden a la evaluacion de los limites, pero a la vez de competencia ante la
mejora continua a través de la sensibilidad y las emociones que estén presentes en
el desempefio profesional, con el fin de colaborar como parte de un valor agregado

en el personal como es la inteligencia emocional (Trujillo & Rivas, 2005).

Goleman revela las capacidades de definir a los profesionales como seres
competentes en cuanto a los objetivos que estos logren en las instituciones, desde
su puesto de trabajo, que pueden estar presentes desde los cargos directivos hasta
los puestos laborales, que pueden demostrar un factor clave en lograr su coeficiente
intelectual con base en la trayectoria de estudio o experiencia, sumada a la
inteligencia en la gestion y capacidad de manejar las emociones tales como la
autoconciencia, autoestima, autocontrol, habilidades sociales, empatia, entre otros
gue debe tener todo talento humano para iniciar, moldear y aceptar cambios para

lograr las competencias en el area laboral (Goleman, 1998).

Por otro lado, la teoria de Bar-On (1997), llamé a este tipo de inteligencia la
socioemocional, el cual tiene como componentes claves a 5 items, las cuales estan
incluidas en el marco conceptual Bar-On como las capacidades de interpretar los
sentimientos a través de la comunicacion, siendo estas emociones captados por la
percepcion en relacion con otras personas, la gestibn en la resolucion de
problemas, asi como la disposicion de mejorar el estado de animo con base en la

motivacion (Brito et al, 2019).

Sobre la base de las definiciones citadas, el autor menciona que existe un modelo
llamado ESI (Emotional Social Intelligence), producto de las investigaciones dadas
a lo largo del tiempo, donde se utiliza como instrumento a la inteligencia emocional
a medida en elementos basicos como son el desarrollo interpersonal, aspecto

intrapersonal, adaptabilidad, hechos de estrés y el humor (Fragoso, 2015).



Es asi que la inteligencia emocional llega a ser una mezcla entre la inteligencia
intelectual y las emociones, que relevan la importancia, mostrando que los
estereotipos usualmente calificados para los trabajadores soOlo reunen las
caracteristicas de conocimiento generales, los cuales hacen que no se tengan

trabajadores aptos y utiles en diversas instituciones (Goleman, 2017).

Es asi que se define como un conjunto de habilidades y conocimiento referente al
nivel de emociones en el @mbito personal y social, el cual influye en la facultad de

afrontar las demandas del medio (Ugarriza & Pajares, 2021).

Finalmente, segln la teoria de Goleman describe dentro de sus afirmaciones que
existen cinco componentes que se convierten en las dimensiones de la variable
inteligencia emocional, iniciando por la autoconciencia que es la técnica de
comprender los propios estados de animo, una vez que la profesional cuida de si
mismo mediante la autoconciencia, encontrandose en la posibilidad de vigilar a los
otros, asi como la empatia entre los compafieros del area laboral, relaciones entre
los compafieros de trabajo, pacientes y familiares es fundamental, pues se
caracteriza a traves de la reflexion social, asi como la validacion de las emociones
a través de la conciencia emocional, valoracion y confianza en uno mismo (Sierra
& Diaz, 2021).

También menciona a la autorregulacion, como una de las destrezas para el logro
de las conductas en base a la regulacion de los impulsos emocionales, de modo
gue la dinamica social es parte de la adaptacion de todo ser humano, como parte
del crecimiento conductual, con el objetivo de lograr que dicha emocion resuelva
algunas adversidades o experiencias de la vida sobre todo impartirse en el aspecto
laboral, ademas suma de mucha necesidad obtener herramientas que sean de

utilidad para manejar el autocontrol, innovacion e integridad (Villouta, 2017).

Por otra parte, la motivacion es extension del incentivo para dirigir las energias
hacia un objetivo o una meta, que son conformados por situaciones externas e
internas que determinan las acciones que deben ser resueltas por las personas
cuando se encuentran en algun proceso que impulsan a sostener un compromiso

y optimismo en bienestar de superacion personal (Estrada, 2019).
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De igual forma, se hace énfasis a la empatia que la propiedad que tienen los
diversos estados emocionales de las personas referentes a otras, dando como
ejemplo a la capacidad de lograr la comprension entre la sintonia de los
sentimientos y/o preocupaciones de las personas, es asi que esta dimension cuenta
con dos indicadores que enmarcan la empatia las cuales son la consciencia y la

aptitud con la que se observa a la sociedad (Mesa, 2017).

Por ultimo, las habilidades sociales que muestran inclinacibn en respuestas
asertivas en relacion a las conductas referentes a las demandas sociales en
sustento a las relaciones interpersonales que son observables a través de los
pensamientos y afecto que surge en la convivencia basada en las habilidades que
se tienen entre personas para lograr su entendimiento y satisfaccion que permitird
el vinculo con el entorno de forma correcta, en mutuo beneficio para lograr el
entendimiento social, en beneficio mutuo, que se da con el fin de comunicarse ante
la satisfaccion de alguna necesidad en donde se debe tener, liderazgo, capacidad
de resolver problemas, colaboracion, resolucion de conflictos y habilidades para el

trabajo en equipo (Lamo et al, 2021).

Ademas, la variable calidad de servicio también cuenta con teorias, la primera
llamada Modelo de Brechas, segun el SERVQUAL, que consideran formalmente a
la calidad sobre la atencion en el trabajo, mencionando que los servicios con mayor
problematica en las dimensiones de intangibilidad y heterogeneidad, determinando
y solucionando ese factor de riesgo, que segun necesidad se necesita de

principalmente la comunicacion y procesos de control (Duarte, 2015).

Sefalando factores claves que se encuentran presentes, generando expectativas,
desde las capacitaciones de personas, la comunicacion, opiniones,
recomendaciones, entre otros servicios que mejoren o0 superen las expectativas,
tanto es asi que tan solo el servicio que se brinde sea el hecho positivo por el cual

el cliente califique a la institucion (Bustamante et al., 2020).

Igualmente se considero a la teoria de Karl Albrecht (1984) llamada triangulo del
servicio, quien muestra al cliente como el centro de operaciones, es decir giran

alrededor de su eje, la teoria sostiene la importancia y el rol que cumple el cliente,
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basandonos en el planteamiento de su mision corporativa y la oferta laboral que
generara que se forme una cadena en el servicio de buscar que el cliente
experimento con el servicio brindado, quedando el cémo un contacto quienes seran
los que expresen la satisfaccion encontrada siendo ellos quienes retornado por

medio de la comunicacion en la fidelizacidén (Pulgarin & Uruefia, 2019).

La definicion de la calidad del servicio es utilizada muy frecuentemente en el campo
de la salud, el cual es medida como indicadores de la CS para satisfacer a otra,
respetando su concepcion, sus creencias y su cultura, manteniendo el respeto con

la institucion y la visidn que se tiene para mejorar los sistemas.

Segun Donabedian citado por Chavez y Molina (2015) dentro de sus afirmaciones
tedricas, mencionan que existen tres componentes que fundamentan a la calidad
de tipo asistencial, es decir, medidas en lugares como el hospitalario, tales como
componente interpersonal, aspectos de confort y el componente técnico, la primera
esta considerada por la relacion del personal que labora con las normas y el valor
social que comparten, el segundo esta vinculado con la sensacién de relajacion y
seguridad en base al entorno e infraestructura y por ultimo se ha enlazado con la
tecnologia y los medios que simplifiquen y mejoren algunos procesos de
intervencién para facilitar y mejorar el rendimiento del trabajo, por ello la suma de
los tres aspectos giran en torno a condicién que revelan el mejoramiento de calidez

y calidad en los servicios que se brindan en algunas instituciones de salud.

De igual modo, la calidad es una parte de la evaluacién importante e indispensable
en toda institucion en donde se convierte en el fruto de todo servicio ante la
complacencia de los usuarios, resumiendo que la calidad de servicio se expone
como un resultado final de los posibles y/o expectativas frente a las percepciones
gue se tiene sobre la institucion, es asi que se hace presente la teoria de las
brechas propuesta por la evaluacién de items en el cuestionario de Servqual como
Parasuraman, Zeithaml, y Berry; indicando que las necesidades del cliente se debe
de convertirse en las necesidades y experiencia como propias del mismo servicio,

en donde los empleados deben consideran los requerimientos y precision con la
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gue se debe dar el servicio para que este logre la perspectiva deseada por el

establecimiento (Matsumoto, 2014).

A continuacion, se sefalan las dimensiones de la variable Calidad de servicio,
empezando por la tangibilidad, que se refiere al aspecto fisico de una institucion,
es decir tiene el objetivo de lograr evidenciar como lucen los ambientes y/o espacios
que conforman la institucién, en donde es de suma importancia como se muestren
las instalaciones y los accesorios 0 mensajes que estos dejen en los clientes, como
(los muebles, cuadros, piso, etc), por otro lado también se trata de como se ve o0
que sensacion refleja la persona que lo atiende, tales como la forma de vestir o0 los
uniformes que utilizan los trabajadores de la organizacion, esta percepcion tiene
mucho que ver el efecto con se introduce la institucion en las personas que acuden

a su servicio (Ipanaque, 2021).

Por su parte, la fiabilidad alude a la habilidad que se tiene para ejecutar los servicios
ya tencion de forma cuidadosa y fiable, cumpliendo con los objetivos que se
proponen y que a través de un tiempo determinado se cumplan todas las funciones
por las cuales fueron organizados como: el suministro de los servicios, atencion al
cliente, fijacion de precios, y sobre todo a la resolucion de conflictos dadas a travées
de la asertividad, efectividad y resolucion de problemas (Matsumoto, 2014).

Otro punto es la capacidad de respuesta, que llega a ser la disposicion en prestar
el servicio de forma oportunay clara, el cual mide la capacidad que de reaccion del
trabajador en fundamento a las necesidades de los usuarios, por el cual a través
de términos positivos lograr desenvolverse de forma adecuada ante las demandas
en la institucion, asi como incrementar el grado de satisfaccion durante las
atenciones, estableciendo vinculos de confianza, disposicién y asertividad en el
tiempo (Sanchez & Sanchez, 2016).

También se considera a la seguridad como parte importante de la institucion, es la
garantia con la que es calificada por los clientes, asi como asegurar que todos los
componentes presentes durante el servicio sea asertivo y justo, ademas de recibir

con conviccién lo que se requiere para lograr el agrado de las personas dentro del
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sistema sanitario entre las variables asociadas a la mejora de la calidad y la cultura
de seguridad, medidas a través de la confianza y amabilidad (Podesta & Maceda,
2018).

Y por ultimo tenemos al indicador empatia justificado en el acto de interpretar la
situacion como si estuviera en el lugar del otro, respetando el punto de vista cuando
hablamos de brindar un buen servicio, esta habilidad se genera desde la interaccion
humana entre el trabajador y el usuario, por eso cuando se logra entender su
motivacion y su punto de vista, se vuelve mucho mas facil ganar su confianza y
convencerlos del buen trato dados a partir de una atencion individualizada
buscando la preocupacién entre los intereses y las expectativas con la que se
lograré satisfacer sus necesidades (Moreno, 2021).
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II. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacién

3.1.1 Tipo de investigacion: fue dada a través del tipo aplicada, ya que tiene
por objetivo solucionar un problema que esté referido a las variables de
investigacion para discutir conocimientos ya encaminados (Lozada,
2014).

3.1.2 Disefio de investigacion:

e El disefio fue no experimental, ya que no se opté por manipulacion
de las variables estudiadas, presentando los resultados tal y como
se encontraron en el momento de la recopilacion de informacion
(Hernandez & Mendoza, 2019).

e Segun el tiempo, la medicion fue transversal, segun Hernandez y
Mendoza (2019) refieren que los datos se realizan en un momento
cronometrado para el recojo de informacion.

e El nivel fue correlacional, segun Hernandez y Mendoza (2019), es el
grado de existencia de relacion que pueden tener las variables en
estudio, midiendo a través de una prueba estadistica el grado de

asociacion.

Donde:

M : Muestra,

V1 . Inteligencia emocional
V2 : Calidad de servicio

r : Relacién entre las variables.
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3.2 Variables y operacionalizacion:
Variable 1. Inteligencia Emocional

e Definicion conceptual: Conjunto de habilidades y conocimiento referente
al nivel de emociones en el ambito personal y social, el cual influye en la
facultad de afrontar las demandas del medio (Ugarriza & Pajares, 2021).

e Definicién operacional: Se basa en el aspecto de la implementacion
institucional que son percibidas por los colaboradores del Hospital de
Huaral medidas en 5 dimensiones: autoconciencia, autorregulacion,
motivacion, empatia y habilidades sociales.

e Indicadores: Se encuentran definidos a través de un total de 9 indicadores:
conciencia de si mismo, valoracion adecuada, confianza en si mismo,
autocontrol, integridad, innovacion, compromiso, optimismo y comprension
social.

e Escala de medicion: Ordinal
Variable 2. Calidad de servicio

e Definicién conceptual: Se expone como un resultado final de las posibles
y/o expectativas frente a las percepciones que se tiene sobre la institucion,
es asi que se hace presente la teoria de las brechas propuesta por la
evaluacion de items en el cuestionario de Servqual, indicando que las
necesidades del cliente se debe de convertirse en las necesidades y
experiencia como propias del mismo servicio, en donde los empleados
deben consideran los requerimientos y precision con la que se debe dar el
servicio para que este logre la perspectiva deseada por el establecimiento
(Matsumoto, 2014).

e Definicion operacional: Es el alcance de las metas dadas al
emprendimiento en donde las metas que se utilizan y logran los recursos
eficientemente, manifestado por los colaboradores del Hospital de Huaral
medidas en 5 dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.
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e |[ndicadores: Esta conformado en base a una cantidad de 12 indicadores:

Infraestructura, apariencia personal, interés en la resolucion de problemas,

asertividad, efectividad, disposicion, asertividad en el tiempo, confianza,

amabilidad, atencion individualizada, preocupacion por la satisfaccion y

comprension de las necesidades.

e Escalade mediciéon: Ordinal

3.3 Poblacion, muestra, muestreo

3.3.1 Poblacion: Fue referida por el total de integrantes que reldnen las

caracteristicas del estudio, coincidiendo con una particularidad que se

refiere a los trabajadores de una institucién, segun Ruiz (2012),

considerando a una poblacion de 96 personas con perfil administrativo del

Hospital de Huaral.

Criterios de inclusion: Técnico o profesional que trabaje en el area
administrativa en el Hospital de Huaral.

Técnico o profesional administrativo que acepten participar en la
investigacion voluntariamente y firmen su consentimiento informado.
Técnico o profesional que se encuentre presente durante el periodo
de investigacion.

Criterios de exclusion: Técnico o profesional que trabaja en otras
areas del Hospital de Huaral.

Técnico o profesional administrativo que no acepten participar en la
investigacion voluntariamente y firmen su consentimiento informado.
Técnico o profesional que se encuentre de vacaciones o de licencia

por enfermedad.

3.3.2 Muestra: Es una porcién del total representado en un fragmento,

finalmente simboliza lo que solicita el objetivo del estudio (Ruiz, 2012),

considerando finalmente a un total de 64 personal administrativo.
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n=z2*p*q*N /(E2(N-1) +Z2*p*q))
N =96 Poblacion
Z = 1.96 Nivel de confianza
p = 0.5 Probabilidad de ocurrencia
g = 0.5 Probabilidad de no ocurrencia
E =0.05 Error sistematico
(n0)= 64

3.3.3 Muestreo: Se utilizd para proporcionar el tipo de muestreo probabilistico
aleatorio simple, el cual tuvo como utilidad la formula del tamafio muestral
(Ruiz, 2012).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: La técnica que se utilizd
fue la encuesta, que funciona como mediador oral el cual se puede recolectar
datos, esta técnica es la que logré el entendimiento de los instrumentos de

ambas variables (Ruiz, 2012).

Por otro lado, los instrumentos de evaluacion con que cont6 el estudio fueron a
través de cuestionarios, conformados por bloques de preguntas ordenados y
referentes a las dimensiones respecto a cada variable, las cuales son aplicadas

a la poblacion de estudio (Ruiz, 2012).

Los instrumentos fueron validados a través de juicios de expertos en un total
de tres jueces quienes calificaron como aplicable, calificando bajo criterios de

calidad de ambos instrumentos.
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Tabla 1

Validacion de expertos

Calificacion
N Experto del Especialidad
instrumento
Dra. Afri lanchez . Administracién
01 q . ca Calanche Aplicable d stracion de
Urribari empresas
02 Dr. Kerwin Sanchez Vera Aplicable Administracion de
empresas

CPC Carmen Rosa ] ) ]
03 ) _ Aplicable Gestién Puablica
Espinoza Carbajal

Ademas, se realizaron pruebas para comprobar el coeficiente de confiabilidad
de los instrumentos, los cuales fueron medidos a través de una prueba piloto
dada a 20 trabajadores del Hospital de Huaral, el cual se empled la prueba
estadistica de Alpha de Cronbach realizadas bajo el programa estadistico
SPSS 27 donde se consideraron los siguientes resultados:

Tabla 2

Estadistica de fiabilidad variable Inteligencia Emocional

Cronbach's
Alpha N of items
.858 20
Tabla 3

Estadistica de fiabilidad variable Calidad de servicio

Cronbach’
s Alpha N of items
.682 15

La confiabilidad del instrumento para la variable Inteligencia Emocional tuvo

como resultado de 0.858 y para la variable Calidad de servicio 0.682. Por lo que
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se concluye que los instrumentos propuestos para ambas variables son

confiables para su ejecucion.

3.5. Procedimientos: Se realizaron varios procedimientos para lograr coordinar y
solicitar los permisos correspondientes ante la ejecucion del proyecto, el cual
estuvo constituida por el andlisis del proyecto a través de la matriz de
consistencia y la matriz de operacionalizacion de ambas variables; asi como el
instrumento que responde a lo que se desea comprobar en las variables, es se
determind los valores de validez y confiabilidad de ambos cuestionarios, para
certificar su credibilidad y proceder con la solicitud para el permiso y/o
autorizacion del Hospital de Huaral;, el cual tuvo como respuesta a un
documento de aceptacion que permitid, poder desarrollar las coordinaciones
para la recoleccion de datos, asimismo debe ser de conocimiento al area de
personal encargado de la oficina de investigacion y docencia del hospital,
realizando la sensibilizacion con el encargado de personal, quien permite el
paso a al desarrollo de los resultados, quienes finalmente son discutidos,

dejando conclusiones y recomendaciones.

3.6. Método de analisis de datos: Después del logro de datos, estos resultados
se envian a una matriz en el programa de Excel para ser analizadas en
programa estadistico SPSS 26, el cual tuvo el medio pertinente para destacar
los resultados a través de tablas y/o gréafico, detalld las tablas y graficos
descriptivos, ademas se utilizara la estadistica inferencial el cual se obtendra
para contestar a la hipétesis planteadas, esto se desarrollo a través de la
prueba de correlacion perteneciente a la investigacion, por el cual se aplico los
test de normalidad que orientaron el tipo de prueba estadistica que se utilizo a

traves del resultado de una distribucion anormal o normal (Amat, 2016).

Es asi que para comprobar las hipétesis planteadas se aplica pruebas de
normalidad el cual se obtiene a través de la lectura de la prueba de Kolmogorov-
Smirnov debido a que el tamafio de la muestra es mayor de 50 participantes es
decir 64, obteniendo valores de significancia menores de 0.05, es decir 0.000;

representando a la prueba estadistica relacionada a la distribucion no

20



paramétrica, aplicando la prueba de correlacion de Rho de Spearman (Lopez y
Fachelli, 2015).

3.7 Aspectos éticos: Estan referidas y direccionadas con base en las cuestiones
éticas de la Universidad César Vallejo, es decir se consideran segun las normas
y rigurosidad de contar con criterios que guarden la responsabilidad cientifica
de los datos por obtener, es asi que los aspectos éticos son la beneficencia
quien califica de no perjudicial a los sujetos de la investigacion, asi como la no
maleficencia que protege la dignidad del objeto de estudio, mencionando que
en todo momento es la decision es libre y voluntaria, dando por entendido
también que no se desea poner en riesgo o vulnerar su intimidad, asimismo se
emplea el principio de autonomia a traves del consentimiento informado que es

de suma importancia para la autorizacion por parte de los colaboradores.

Asimismo, se tiene también al principio de justicia como el pilar fundamental en
llevar a cabo la informacién en razon de explicar cuél es el objetivo de la
investigacion, y que la participacion es voluntaria, finalmente es importante
contar con el principio que respeta la originalidad a través del grado de similitud

dada por el programa Turnitin y la aplicacion de las normativas APA.
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V. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 4

Datos generales de los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS,

2022.
Categorias Frecuencia Porcentaje

25-30 afios 24 35,9

Edad 31-50 afios 31 48,4
50 a mas 10 15,6

Sexo Masculino 29 45,3
Femenino 35 54,7

Tiempo de < 5 afios 17 22,1
servicio >5 afios 49 63,6
Condicién Contratados 30 46,9
laboral Nombrados 34 53,1
Total 64 100%

Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital de Huaral.
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Tabla b

Inteligencia emocional en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y
SBS, 2022.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Bajo 16 25,0
Medio 42 65,6
Alto 6 9,4
Total 64 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital de Huaral.

Figura 1

Inteligencia emocional en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y
SBS, 2022.
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En la Tabla 5 y figura 1 se observa los valores de frecuencia y porcentaje, donde
los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS refieren a la variable
Inteligencia emocional considerada con la opcion de medio en un 65,63% (42) y

con la categoria bajo en un 25,0% (16) y alto en un 9,38% (6).
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Tabla 6

Calidad de servicios de los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y
SBS, 2022.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Mala 14 21,9
Regular 43 67,2
Buena 7 10,9
Total 64 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital de Huaral.

Figura 2

Calidad de servicios de los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y
SBS, 2022.
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En la Tabla 6 y figura 2 se observa los valores de frecuencia y porcentaje, donde
los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS refieren a la variable
Calidad de servicios considerada con la opcion de regular en un 67,19% (43) y con

la categoria malo en un 21,88% (14) y bueno en un 10,94% (7).
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Tabla 7
Dimensiones de la Inteligencia emocional en los trabajadores administrativos del
Hospital de Huaral y SBS, 2022.

Categorias Frecuencia Porcentaje

Bajo 15 23,4

Autoconocimiento Medio 43 67,2
Alto 6 9,4

Bajo 18 28,1

Autorregulacion Medio 38 59,4
Alto 8 12,5

Bajo 16 25,0

Motivacion Medio 41 64,1
Alto 7 10,9

Bajo 25 39,1

Empatia Medio 34 53,1
Alto 5 7,8

Bajo 16 25,0

Habilidades sociales Medio 42 65,6
Alto 6 9,4

Total 64 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital de Huaral.

En la Tabla 7 se observa los valores de frecuencia y porcentaje, donde los
trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS indican una tendencia a
nivel medio en todas las dimensiones de la variable Inteligencia emocional
considerado el autoconocimiento con la opcion medio en un 67,2% (43), la
autorregulacion medio en un 59,4% (38), la motivacion medio en un 64,1% (41), la
empatia medio en un 53,1% (34) y las habilidades sociales con la categoria medio
en un 65,6% (42).
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Tabla 8

Dimensiones de la Calidad de servicios en los trabajadores administrativos del
Hospital de Huaral y SBS, 2022.

Categorias Frecuencia Porcentaje

Mala 12 18,8

Tangibilidad Regular 50 78,1
Buena 2 3,1
Mala 6 9,4

Fiabilidad Regular 49 76,6
Buena 9 14,1

Mala 22 34,4

Capacidad de respuesta Regular 34 53,1
Buena 8 12,5

Mala 24 37,5

Seguridad Regular 34 53,1
Buena 6 9,4

Mala 9 14,1

Empatia Regular 49 76,6
Buena 6 9,4

Total 64 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital de Huaral.

En la Tabla 8 se observa dentro de los valores realizados a los trabajadores
administrativos del Hospital de Huaral y SBS indican una tendencia a nivel medio
en todas las dimensiones de la variable Calidad de servicio considerado la
tangibilidad con la opcion regular en un 78,1% (50), la fiabilidad regular en un 76,6%
(49), la capacidad de respuesta regular en un 53,1% (34), la seguridad regular en

un 53,1% (34) y la empatia con la categoria regular en un 76,6% (49).
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Tabla 9

Tabla cruzada entre la calidad de servicio y las dimensiones de la inteligencia

emocional de los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022.

Calidad de servicio

. . : Total

Inteligencia emocional Mala Regular Buena

Dimensiones Categoria f % f % f % total %

Bajo 13 20,3 2 3.1 0 0.0 15 234

Autoconciencia Medio 1 1,6 41 64.1 1 1.6 43 67.2

Alto 0 0.0 0 0.0 6 9.4 6 9.4

Bajo 12 18.8 5 7.8 1 1.6 18 28.1

Autorregulacion Medio 2 3.1 35 54.7 1 1.6 38 59.4

Alto 0 0.0 3 4.7 5 7.8 8 12.5

Bajo 11 17.2 3 4.7 0 0.0 14 21.9

Motivacion Medio 3 4.7 40 62.5 2 3.1 45 70.3

Alto 0 0.0 0 0.0 5 7.8 5 7.8

Bajo 11 17.2 5 7.8 0 0.0 16 25.0

Empatia Medio 3 4.7 37 57.8 1 1.6 41 64.1

Alto 0 0.0 1 1.6 6 9.4 7 10.9

Habilidades Bajc_) 13 20.3 3 4.7 0 0.0 16 25.0

sociales Medio 1 1.6 38 59.4 3 4.7 42 65.6

Alto 0 0.0 2 3.1 4 6.3 6 9.4

Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital de Huaral.

En la tabla 9 se observa que dentro de las dimensiones de inteligencia emocional,

predomina la autoconciencia con la categoria medio que a su vez muestra la regular

calidad de servicio en un 64,1 (41), asimismo la autorregulacion media con la

regular calidad de servicio en un 54,7%(35), también la motivacion media con la

regular calidad de servicio en un 62,5%(40), ademas la empatia media con la

regular calidad de servicio en un 57,8% (37) y por ultimo las habilidades sociales

media con la regular calidad de servicio en un 59,4% (38).
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Tabla 10

Tabla cruzada entre la inteligencia emocional y las dimensiones de la calidad de
servicios de los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022.

Inteligencia emocional

) o ) ) Total
Calidad de servicio Bajo Medio Alto
Dimensiones Categoria f % f % f % total %
Mala 12 18.8 0 0.0 0 0.0 12 18.8
Tangibilidad Regular 4 6.3 41 64.1 5 7.8 50 78.1
Buena 0 0.0 1 1.6 1 1.6 2 3.1
Mala 4 6.3 2 3.1 0 0.0 6 9.4
Fiabilidad Regular 10 15.6 34 53.1 5 7.8 49 76.6
Buena 2 3.1 6 9.4 1 1.6 9 14.1
Mala 8 12.5 14 21.9 0 0.0 22 34.4
Capacidad de
Regular 8 12.5 23 35.9 3 4.7 34 53.1
respuesta
Buena 0 0.0 5 7.8 3 1.7 8 12.5
Mala 6 9.4 18 28.1 0 0.0 24 375
Seguridad Regular 8 125 23 35.9 3 4.7 34 53.1
Buena 2 3.1 1 1.6 3 4.7 6 9.4
Mala 9 14.1 0 0.0 0 0.0 9 14.1
Empatia Regular 7 10.9 41 64.1 1 1.6 49 76.6
Buena 0 0.0 1 1.6 5 7.8 6 9.4

Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital de Huaral.

En la tabla 10 se observa que dentro de las dimensiones de la calidad de servicio,
predomina la tangibilidad con la categoria regular que a su vez muestra la media
inteligencia emocional en un 64,1 (41), asimismo la fiabilidad regular que a su vez
muestra la media inteligencia emocional en un 53,1% (34), también la capacidad
de respuesta regular que a su vez muestra la media inteligencia emocional en un
35,9% (23), igualmente la seguridad regular que a su vez muestra la media
inteligencia emocional en un 35,9% (23) y por ultimo la empatia regular que a su

vez muestra la media inteligencia emocional en un 64,1% (41).
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Analisis Inferencial

Para establecer el tipo de prueba estadistica de correlacién se aplicaron las
pruebas de normalidad para poder establecer si la investigacidon amerita utilizar
pruebas paramétricas o no parameétricas, de manera que se pueda hacer una
seleccion adecuada del coeficiente de correlacion al momento de realizar la prueba

de hipotesis.
Prueba de normalidad

HO: Los datos tienen distribucién normal
p > 0,05
H1: Los datos no tienen distribucién normal

Nivel de significancia: a = 0.05

Pruebas de normalidad

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Inteligencia emocional ,358 64 ,000 , 738 64 ,000
Calidad de servicio ,358 64 ,000 737 64 ,000

Se tuvo en cuenta la prueba de Kolmogorov-Smirnov pues el tamafio de la
muestra resulté ser mayor de 50 participantes es decir 64, obteniendo valores de
significancia menores de 0.05, es decir 0.000; lo cual evidencia que se esta frente
a una distribucion no paramétrica, de manera que se aplicé la prueba de correlacion

de Rho de Spearman.
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Prueba de hipotesis general
Hipdtesis nula. Ho

No existe relacién significativa entre la inteligencia emocional y calidad de servicios

en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022.

Hipotesis alterna. Ha

Existe relacion significativa entre la inteligencia emocional y calidad de servicios en

los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022.

Nivel de significacion:
{ = 0.05 (prueba bilateral)
Regla de decision:
p > ( =acepta Hose rechaza la hip6tesis alterna
p < { =rechaza Hose acepta la hipétesis alterna

Estadistico de Prueba:

Coeficiente de Correlacién de Rho de Spearman

Inteligencia Calidad de
emocional Servicio
C()r(reflrleiqtr? de 1,000 874"
Inteligencia correlacio
emocional Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 64 64
Spearman ici
p Coeﬁmente de 874" 1,000
_ o correlaciéon
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 000
N 64 64

Fuente: Data de resultados.

El resultado del p valor (Sig. = 0.000) es menor al valor de significancia 0.05, de tal
forma que se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hip6tesis alterna (H1);
por lo tanto, existe relacion significativa entre la inteligencia emocional y calidad de
servicios en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022,
con un coeficiente de correlaciéon de Rho Spearman positiva alta con un valor de
0.874.
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Prueba de hipotesis especifica 1:

Hipdtesis nula. Ho

No existe relacion significativa entre la autoconciencia y calidad de servicios en

los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022.

Hipodtesis alterna. Ha

Existe relacion significativa entre la autoconciencia y calidad de servicios en los

trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022.

Estadistico de Prueba:

Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman

. . Calidad de
Autoconciencia .
servicio
Coef|C|e_qte de 1,000 808"
correlacion
Autoconciencia Sig. (bilateral) 000
Rho de N 64 64
Spearman ‘o
p Coeﬁmente de 898" 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 64 64

Fuente: Data de resultados.

El resultado del p valor (Sig. = 0.000) es menor al valor de significancia 0.05, de tal

forma que se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1);

por lo tanto, existe relacion significativa entre la autoconciencia y calidad de

servicios en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022,

con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman positiva alta con un valor de

0.898.
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Prueba de hipotesis especifica 2:

Hipdtesis nula. Ho
No existe relacion significativa entre la autorregulacion y calidad de servicios en

los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022.
Hipodtesis alterna. Ha

Existe relacion significativa entre la autorregulacion y calidad de servicios en los

trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022.

Estadistico de Prueba:

Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman

L, Calidad de
Autorregulacion .
servicio
Coeﬁue_n}e de 1,000 672"
correlacion

Autorregulacion Sig. (bilateral) , ,000

Rho de N 64 64
Spearman Coeficiente de 672" 1000

Calidad de g‘?”e'é‘.lc'on |
servicio ig. (bilateral) ,000
N 64 64

Fuente: Data de resultados.

El resultado del p valor (Sig. = 0.000) es menor al valor de significancia 0.05, de tal
forma que se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1);
por lo tanto, existe relacién significativa entre la autorregulaciéon y calidad de
servicios en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022,
con un coeficiente de correlacién de Rho Spearman positiva moderada con un valor
de 0. 672.
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Prueba de hipotesis especifica 3:

Hipdtesis nula. Ho
No existe relacion significativa entre la motivacion y calidad de servicios en los

trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022.
Hipodtesis alterna. Ha

Existe relacion significativa entre la motivacién y calidad de servicios en los

trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022.

Estadistico de Prueba:

Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman

L Calidad de
Motivacion ..
servicio
Coef|C|e_qte de 1,000 785"
correlacion
Motivacion Sig. (bilateral) , ,006
Rho de N 64 64
Spearman Coeficiente de 785" 1000
Calidad de g‘?”et‘.lc'on |
servicio ig. (bilateral) 006
N 64 64

Fuente: Data de resultados.

El resultado del p valor (Sig. = 0.000) es menor al valor de significancia 0.05, de tal
forma que se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1);
por lo tanto, existe relacion significativa entre la motivacién y calidad de servicios
en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022, con un
coeficiente de correlacion de Rho Spearman positiva alta con un valor de 0.785.
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Prueba de hipotesis especifica 4:

Hipdtesis nula. Ho
No existe relacion significativa entre la empatia y calidad de servicios en los

trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022.
Hipodtesis alterna. Ha

Existe relacion significativa entre la empatia y calidad de servicios en los

trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022.

Estadistico de Prueba:

Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman

. Calidad de
Empatia L
servicio
Coef|C|e_qte de 1,000 7517
correlacion
Empatia Sig. (bilateral) , ,000
Rho de N 64 64
Spearman Coeficiente de 751" 1000
Calidad de g‘?”et‘.lc'on |
Servicio Ig' ( Iatera) ,OOO .
N 64 64

Fuente: Data de resultados.

El resultado del p valor (Sig. = 0.000) es menor al valor de significancia 0.05, de tal
forma que se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1);
por lo tanto, existe relacion significativa entre la empatia y calidad de servicios en
los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022, con un

coeficiente de correlacion de Rho Spearman positiva alta con un valor de 0.751.
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Prueba de hipotesis especifica 5:

Hipdtesis nula. Ho
No existe relacion significativa entre las habilidades sociales y calidad de servicios

en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022.
Hipodtesis alterna. Ha

Existe relacion significativa entre las habilidades sociales y calidad de servicios

en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022.

Estadistico de Prueba:

Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman

Habilidades Calidad de
sociales Servicio
o
Habilidades i i ' |
sociales ig. (bilateral) ) ,000
Rho de N 64 64
Spearman Coeficiente de 818" 1000
Calidad de g‘?”et‘.f'on |
Servicio Ig' ( Iatera) ,OOO .
N 64 64

Fuente: Data de resultados.

El resultado del p valor (Sig. = 0.000) es menor al valor de significancia 0.05, de tal
forma que se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1);
por lo tanto, existe relacion significativa entre las habilidades sociales y calidad
de servicios en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022,
con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman positiva alta con un valor de
0.818.
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V. DISCUSION

Con el tiempo, la medicina no solo ha evolucionado como ciencia, también como
arte que incluye los sentimientos que surgen en el proceso, es asi que la condicion
de salud del personal y paciente es importante; concluyendo que crear sentimientos
positivos y tener una buena influencia en los pacientes, hace que la situacion de la

institucién alcance su vision.

Dentro de los datos generales, el estudio estuvo conformado por trabajadores
administrativos que tienen entre 31 y 50 afios de edad en un 48,4% (31), de sexo
femenino en un 54,7% (35), con un tiempo de servicio mayor a 5 afios en un 63,6%
(49), es decir con tiempo de experiencia en la institucion, dada en su condicién

laboral de nombrado en un 53,1% (34) del total de 64 trabajadores.

Se obtuvo los resultados de las variables descriptivas en donde se observé como
se encuentran en inteligencia emocional siendo la opcion de medio en un 65,63%
(42); donde se disgregé también en sus dimensiones teniendo como influencia a la
dimensién empatia y a la autorregulacion obteniendo un nivel medio con inclinacion
abajo, siendo de importancia para determinar la problematica planteada, asimismo
se obtuvo a la Calidad de servicio considerdndose también como regular en un
67,19% (43) en esta variable dentro de la separacién de resultados segun
dimensiones se refirio dificultades en la dimension capacidad de respuesta y
seguridad quienes indican que el recurso humano conoce, pero tiene algunos
problemas por desarrollar decisiones de mejorar en el momento que lo necesite el
paciente, asi como la seguridad del mismo basandose en la tranquilidad que debe
tener el usuario interno y externo en el momento de aplicar el proceso de calidad

en la institucion publica de salud.

Por otro lado, se tiene la existencia de relacion significativa entre la inteligencia
emocional y calidad de servicios en los trabajadores administrativos del Hospital de
Huaral, los cuales establecen una clara idea de los que significan ambas variables
en la realidad del estudio, contrastada con los antecedentes que guardan similitud
en sus resultados de correlacion tales como el de Silva (2020), Sarango (2020),
Oliva (2021), Moya (2019), Opoku (2018) y Contreras (2017) llegando a la
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conclusidn que existe relacion entre ambas variables; sin embargo, también Intriago
(2019) concluyendo que tiene una relacion, pero su situacion enmarco que fue una
relacion que generd deficiencias, pues refirié el estudio que existe una mala
atencion, ademas el personal de secretariado no maneja estable equilibrio
emocional, al igual que Ballon (2022) un estudio nacional que refiere haber
encontrado relacion, pero con alcances negativos es decir sus resultados
demostraron que obtuvieron deficiencias influidas por la mala inteligencia

emocional de parte de sus trabajadores.

Se tienen también similitudes con base en la relacion en el estudio de Zafiiga (2019)
sin embargo, esta experiencia se estudié en docentes, asumiendo que se deberia
atribuir lo importante que concede de forma particular a la metodologia “emocional”
manejada en la practica pedagogica, asi como estudios que utilizan dimensiones
similares pero en lugar de estudiar a la Calidad de servicio utilizaron Calidad de
cuidado ya que el estudio esta enfocados particularmente enfermeras, los cuales
tenemos a Villalobos (2019) como resultado que el 91% de enfermeros mostraron
una alta IE y el 75.6% calidad de su cuidado de nivel éptimo. Llegando a la
conclusién que existe relacion entre ambas variables y Morales et al. (2020) En
conclusidn, si el personal de salud posee un apropiado nivel de IE, por consiguiente,

se vera reflejado en la calidad del cuidado.

Asimismo se obtuvieron dentro de los objetivos especificos la relacién entre las
dimensiones y la variable calidad de servicios en donde se encontré que existe
relacion significativa entre la autoconciencia y calidad de servicios en los
trabajadores administrativos del Hospital de Huaral, por lo tanto, solo cuando
los companfieros de trabajo se benefician de la autoconciencia pueden identificar
SUS emociones, ya sea gue se trate de tareas en el trabajo o problemas personales
gue puedan estar molestandolos, por lo que solo cuando una persona reconoce
las emociones puede ser capaz de regular sus emociones, sin entorpecer el

desarrollo del trabajo.

Es preciso indicar que existe relacién significativa entre la autorregulacion y calidad

de servicios en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral, porque la
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autorregulacion es una habilidad que debe desarrollarse a edades tempranas, ya
gue permite a las personas reconocer sus debilidades y desarrollar estrategias de
mejora que redundara en un trabajo mas eficaz en el ambito laboral. De esta
manera, se descubrid la conexion entre la autorregulacion y la calidad del servicio

brindado a los clientes.

De la misma forma, existe relacion significativa entre la motivacion y calidad de
servicios en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral, La motivacion
es un aspecto esencial de una organizacion porque los empleados motivados son
mas entusiastas. En general, la motivaciéon es una de las habilidades directamente
relacionadas con el trabajo de los asociados, y la motivacion constante permite que
las personas presten servicios de manera adecuada, lo cual esta relacionado con
la calidad del servicio que se brinda a los empleados, contrastada por el
antecedente de Contreras (2017) que refiere que la dimension motivacion tuvo un
nivel alto con un 69,9%, el 18,2% un nivel medio y el 11,9% un nivel bajo. Llegando
a la conclusién que la dimension motivacion de la inteligencia emocional, se

relaciona con la calidad de servicio.

También se encontré con la existencia de relacion significativa entre la empatia y
calidad de servicios en los trabajadores administrativos del Hospital de Huaral, esta
dimension es importante porque la participacion exitosa de una persona en una
realidad que le es ajena, sirve como un juicio, en los sentimientos de otra persona,
determinando cOmo estaba organizada con el propdsito de comprender esos
sentimientos y emociones, tratando de ver y tener sentido desde la comprensién de

las necesidades de otros, esto puede iniciar desde escuchar a alguien.

Por ultimo, se encontré que existe relacion significativa entre las habilidades
sociales y calidad de servicios en los trabajadores administrativos del Hospital de
Huaral, hoy, las personas son juzgadas no solo por su inteligencia o habilidad; si
no también a través de las relaciones con los demas, cOmo se toleran y se
comportan, tales como los requisitos ambientales, habilidades para resolver
problemas, entre otras habilidades, afrontar eficazmente la adversidad, contrastada

por el antecedente de Silva (2020) que refiere que la dimension habilidades sociales

38



prevalece el nivel regular con un 92%, llegando a la conclusiéon que laCSy la IE en
el hospital, los cuales tienen como alta prevalencia de correlacion a los factores
internos y las habilidades sociales.

Por otro lado, debemos mencionar que las condiciones de trabajo en
las que trabajan los profesionales administrativos en salud, asi como los recursos
materiales, infraestructura inadecuada y compensacion por su trabajo con base en
los horarios de rotacién y factores en las que incluyen en muchos casos en la forma

en que se brindan los servicios.

La lEylaCS, son fundamentales en la operacién hospitalaria. Por un lado, formar y
regular las emociones les permite saber cémo debe actuar ante situaciones dificiles
porque la vida laboral es estresante, lo que a su vez afecta la vida privada. A pesar
de que la calidad garantiza que se cumplan los requisitos y las expectativas del
paciente, se debe gestionar que proporcionar una atencién adecuada, asegurando
que no solo el personal debera estar capacitado en conocimiento basico sino
también en los practicos, en donde se tome conciencia interior para mejorar

situaciones exteriores.

Dadas las correlaciones encontradas en este estudio entre las variables percibidas,
el desarrollo de diversas habilidades donde se reflejaria practicas innovadoras en la
gestion sanitaria que mejorarian la calidad de vida de los profesionales sanitarios.
Desde el punto de vista del 6rgano de gobierno, sus profesionales deben promover
el conocimiento sobre las diferentes formas de afrontar las emociones. Dar estos
pasos proporcionara una herramienta de promocion que puede proporcionar un
mejor ambiente de trabajo, siendo importante en un momento de recursos limitados

y una creciente presion profesional.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Segun el objetivo general: Existe relacion significativa entre la inteligencia
emocional y calidad de servicios en los trabajadores administrativos del
Hospital de Huaral y SBS, 2022, con un coeficiente de correlacion de Rho

Spearman positiva alta con un valor de 0.874.

Segunda: Segun el primer objetivo especifico, existe relacion significativa entre la
autoconciencia y calidad de servicios en los trabajadores administrativos
del Hospital de Huaral y SBS, 2022, con un coeficiente de correlacién de

Rho Spearman positiva alta con un valor de 0.898.

Tercera: Segun el segundo objetivo especifico, existe relacion significativa entre la
autorregulacion y calidad de servicios en los trabajadores administrativos
del Hospital de Huaral y SBS, 2022, con un coeficiente de correlacién de

Rho Spearman positiva moderada con un valor de 0. 672.

Cuarta: Segun el tercer objetivo especifico, existe relacion significativa entre la
motivacion y calidad de servicios en los trabajadores administrativos del
Hospital de Huaral y SBS, 2022, con un coeficiente de correlacion de Rho

Spearman positiva alta con un valor de 0.785.

Quinta: Segun el cuarto objetivo especifico, existe relacion significativa entre la
empatia y calidad de servicios en los trabajadores administrativos del
Hospital de Huaral y SBS, 2022, con un coeficiente de correlacion de Rho

Spearman positiva alta con un valor de 0.751.

Sexta: Segun el quinto objetivo especifico, existe relacion significativa entre las
habilidades sociales y calidad de servicios en los trabajadores
administrativos del Hospital de Huaral y SBS, 2022, con un coeficiente de

correlacion de Rho Spearman positiva alta con un valor de 0.818.
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VII.

Primera:

RECOMENDACIONES

Para el director ejecutivo del Hospital de Huaral, es necesario formular
resultados para que se pueda conseguir personal con buena inteligencia
emocional, permanentemente integrado al equipo, que motive a los
empleados a realizar un buen trabajo en la atencion al cliente y asi obtener
una buena calidad de servicio. Un enfoque que ayudara a la empresa a
conseguir clientes satisfechos y los empleados estaran motivados para

hacer bien su trabajo.

Segunda: Para el jefe del Servicio de Salud Ocupacional, especialmente en el area

Tercera:

de psicologia, es preciso mejorar y priorizar la formacién en inteligencia
emocional que ayudara, en los asuntos personales y las relaciones
efectivas desarrolladas en el hospital, es decir, permitira controlar sus
emociones, como el factor principal en el recurso humano de dicha
institucion.

Para el jefe de la Unidad de Recursos Humanos, es necesario mejorar los
incentivos para los trabajadores de la salud al recompensar un mejor
ambiente de trabajo y mejorar el desempefio de los empleados que

mostrara calidad de atencién al paciente.

Cuarta: Para la Unidad Responsable de Calidad y Seguridad del Paciente del

nosocomio, para cumplir con las responsabilidades de los empleados,
necesita una supervision y un seguimiento exhaustivo, ya que es poco
probable que los empleados comenten sus propios problemas, por lo que
deberiamos considerar la creacion de buzones de sugerencias anénimos
0 encuestas sobre el compromiso de los empleados para ver qué sucede,

asimismo motivarlos y asi ayudar a los clientes basados en la experiencia.
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ANEXO 1. CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION .
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL | OPERACIONAL

La variable 1 se Autoconocimiento

Conjunto de | €Ncuentra

. operacionalmente | Autoconciencia Valoracioén 1-4

habilidades y
estructura en

conocimiento cinco Confianza

referente al nivel | dimensiones:

) conciencia de P

de emociones en . Autodominio

uno mismo,
Inteligencia |e| ambito i6
_ autc?rregl,JIac:lon, Autorregulacion Control 5-11 Ordinal
emocional personal y motivacion,
: empatia -

social, el cual p y Integridad

. habilidades

influye en la|gqciales. Se utilizo o

facultad de |la técnica de Motivacia 12-14
la encuesta y el otivacion )

afrontar las | Compromiso
instrumento fue

demandas  del el cuestionario,

medio (Ugarriza|consta de 20 Empatia Optimismo 15-16




&
2021).

Pajares,

items. Asi
también, la escala
de medicién es

tipo Likert,
teniendo
los siguientes

indices: Nunca (1),
Casi nunca (2),
Algunas veces

(3), Muchas veces
(4) y Siempre

(5). Como baremo,
se siguié las
siguientes
puntuaciones:
Bajo [20

— 46], Medio [47 —
73] y Alto [74 —
100]

Saber escuchar

Habilidades
sociales

Comprension

Colaboracion

Liderazgo

Resolucion de

conflictos

17-20




DEFINICION DEFINICION .
VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL | OPERACIONAL
Son diferencias|La variable 2 se Infraestructura
entre los encuentra -
operacionalmente Tangibilidad Apariencia 1-4
aspectos estructura en
: cinco personal
importantes de di . .
imensiones:
un servicio, t_angi_bilidad, Interés por la
| | fiabilidad, B
COMO [0S SON 185 | - pacidad de resolucion de
necesidades de respu%stg, problemas
Calidad de i Seguriaa y
- los clientes, la empatia. o Ordinal
servicio experiencia Se utilizé la Fiabilidad Colaboradores 5-7
misma del técnica de la asertivos
encuesta y el
servicio y las |instrumento fue el aborad
ercenciones | cuestionario, Colaboradores
P P consta de 20 rapidos
que tienen los |items. Asi
empleados de la también, la escala Disposicién
P de Capacidad de P
empresa con | medicion es tipo respuesta 8-9
Likert, teniendo P Asertividad

respecto a los

los siguientes




requerimientos
de los clientes
(Matsumoto,
2014)

indices: Nunca (1),
Casi nunca (2),
Algunas veces

(3), Muchas veces
(4) y Siempre

(5). Como baremo,
se siguio las
siguientes
puntuaciones:
Bajo [15

— 35], Medio [36 —
55] y Alto [56—
75].

Confianza

Seguridad 10-11
Amabilidad
Atencion
personalizada
. Satisfaccion
Empatia 12-15

Comprension




ANEXO 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo de lainvestigacion: Inteligencia Emocional y Calidad de Servicios en los trabajadores del Hospital de Huaral y SBS, 2022.

personalizada

Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Problema general Objetivo general Hipoétesis general Autoconocimiento Tipo de
¢ Qué relacion existe | -Determinar la|H;. Existe relacion Autoconciencia Valoracion investigacion
entre la inteligencia |relacion que existe | positiva entre la Confianza Aplicada
emocional y calidad |entre la inteligencia |inteligencia emocional Autocontrol
de servicios en los|emocional y calidad |y calidad de servicios Autorregulacion Integridad Nivel de
trabajadores del | de servicios en los |en los trabajadores del Innovacion investigacion
Hospital de Huaral y | trabajadores del | Hospital de Huaral y | Inteligencia Compromiso Correlacional
SBS, 2022? Hospital de Huaral y | SBS, 2022. emocional | mMotivacion Optimismo o
SBS, 2022. _ » Empatia Saber escuchar Disefio de |a
Problgmas o Ho Nq existe relacién Comprension investigacion
espeCJflcos_, _ Objetlyps positiva  entre la Colaboracion No experimental
- ¢, Qué relacion existe | especificos mtehg_enua emou_opal Habilidades sociales [Liderazgo o _
entre la y calidad de servicios Resolucion de Ambito y Tiempo
autoconciencia y | -ldentificar la relacion | en los trabajadores del conflictos Transversal
calidad de servicios |que existe entre la|Hospital de Huaral y Tanaibiidad Inf r——
en los trabajadores | autoconciencia y | SBS, 2022. angibiida niraestructura Poblacion
del Hospital de Huaral | calidad de servicios Apan/enma personal
y SBS, 20227 en los trabajadores Interés por la Muestra
del Hospital de Huaral resolucion de
- ¢ Qué relacion existe | y SBS, 2022. o problemas Técnicas de
entre la Hipétesis especificas | . 4 Fiabilidad Colaboradores recoleccion de
autorregulacion -ldentificar la relacion aliqad de asertivos datos
calidad de servicios |que existe entre la|H1: Existe relacion |S€™VICI0 Colaboradores Encuesta
en los trabajadores | autorregulacion positiva entre el : rapidos _
del Hospital de Huaral | calidad de servicios | autoconocimiento y la Capacidad de Disposicion Instrumentos
y SBS, 20227 en los trabajadores | calidad de servicio en respuesta Asertividad Cuestionario
del Hospital de Huaral | los trabajadores del Seguridad Confianza
- ¢ Qué relacion existe | y SBS, 2022. Hospital de Huaral y Amabilidad
entre la motivacién y SBS, 2022 Empatia Atencion




calidad de servicios
en los trabajadores
del Hospital de Huaral
y SBS, 2022?

- ¢ Qué relacion existe
entre la empatia y
calidad de servicios
en los trabajadores
del Hospital de Huaral
y SBS, 2022?

¢, Qué relacién existe
entre habilidades
sociales y calidad de
servicios en los

trabajadores del
Hospital de Huaral y
SBS, 20227

-Identificar la relacion
que existe entre la
motivacion y calidad
de servicios en los
trabajadores del
Hospital de Huaral y
SBS, 2022.

-ldentificar la relacion
que existe entre la
empatia y calidad de
servicios  en los
trabajadores del
Hospital de Huaral y
SBS, 2022.

-ldentificar la relacion
que existe entre
habilidades sociales y
calidad de servicios
en los trabajadores
del Hospital de Huaral
y SBS, 2022

Ho: No existe relacion
positiva entre el
autoconocimiento y la
calidad de servicio en
los trabajadores del
Hospital de Huaral y
SBS,2022

H2: Existe relacion
positiva

Entre la
autorregulacion calidad
de servicios en los
trabajadores del
Hospital de Huaral y
SBS, 2022.

Ho:No existe relacion
positiva

entre la
autorregulacion calidad
de servicios en los
trabajadores del
Hospital de Huaral y
SBS, 2022

H3: Existe relacion
positiva entre la
motivacion y calidad de
servicios en los
trabajadores del
Hospital de Huaral y
SBS, 2022

Satisfaccion

Comprension




Ho: No existe relacion
positiva

entre la motivacién y
calidad de servicios en
los trabajadores del
Hospital de Huaral y
SBS, 2022

H4: Existe relacion
positiva

Entre la empatia y
calidad de servicios en
los trabajadores del
Hospital de Huaral y
SBS, 2022.

Ho: No existe relacion
positiva

Entre la empatia y
calidad de servicios en
los trabajadores del
Hospital de Huaral y
SBS, 2022.




m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE: INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CALIDAD DE
SERVICIOS EN LOS TRABAJADORES DEL HOSPITAL DE HUARAL Y SBS,
2022.

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo
propésito es recabar informacion de los trabajadores del Hospital de Huaral y
SBS, con la finalidad de conocer su percepcion respecto a la inteligencia

emocional y calidad de servicios.

Datos Generales: Marque con una (X) donde corresponda.
Edad: ....... Sexo: F() M()

Condicion Laboral: Contratado () Estable ()

Segun la situacion actual que presenta la empresa, marque con una “X” la

alternativa que considere la adecuada:

Escala de 1 2 3 4 5

valoracion Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

VARIABLE: INTELIGENCIA EMOCIONAL )
Escala de valoraciéon

Dimension: Autoconciencia

Indicadores N.° ftems cl Alc
N

1 Considera que utiliza todo su
Autoconocimiento conocimiento dentro del momento
en el que brinda servicio.

Considera que durante Ia
prestacion del servicio mantiene

Valoracion 2 |una actitud positiva y valorativa en
su trabajo.
Considera que se muestra tal y
Confianza en uno 3 como es mientras atiende.
mismo

4 |Considera que se muestra
seguridad para atender y orientar a




| los usuarios

Dimension: Autorregulacion

Autocontrol

5

Considera que tiene capacidad
para manejar adecuadamente sus
emociones.

Considera que cuando atiende
mantiene una posicién equilibrada
para la solucién de problemas

Considera usted que como
colaborador debe realizar sus
actividades con tranquilidad a
pesar de las presiones

Integridad

Considera que asume con
responsabilidad el servicio que
brinda.

Considera que es organizado y
cuidadoso mientras brinda el
servicio.

Innovacion

10

Considera que durante su trabajo el
usuario se va cémodo en su
orientacién brindada.

11

Considera que aplico usted nuevas
formas de atender las dudas,
consultas e inquietudes de los
usuarios

Dimension: Motivaci6

=

Compromiso

12

Considera que conoce claramente
Sus compromisos con la institucion
y lo refleja durante su trabajo.

13

Considera que actta con prontitud
al momento de brindar el servicio.

Optimismo

14

Considera usted que durante su
trabajo se mantiene optimista,
sobre todo en la orientacién
brindada.

Dimension: Empatia

Saber escuchar

15

Considera que usualmente se
preocupa por brindar una soluciéon
al problema planteado.

Comprensién

16

Considera que comprende el
problema planteado.

Dimension: Habilidad

es sociales

Colaboracion

17

Considera
preparado
usuarios
problemas.

que se encuentra
para orientar a los
respecto de  sus

Resoluciéon de

conflictos

18

Considera que se esfuerza por
brindar soluciones a los problemas
planteados.

Liderazgo

19

Considera que muestra disposicion
para brindar el servicio y liderar el
trabajo en equipo.

20

las
agil

Considera que resuelve
necesidades de forma
atendiendo a los usuarios




VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Dimension: Tangibilidad

Escala de valoraciéon

_ i 1] 2 314 5
Indicadores N.° Iltems N C Al C s
N V| S
Considera usted que la institucion
1 cuenta con equipos de apariencia
Infraestructura moderna.
Considera que los elementos
2 materiales (folletos, escritos, etc.)
son visualmente atractivos y claros.
Considera que las instalaciones
fisicas donde labora son atractivas,
o 3 modernas, limpias, organizadas y
Apariencia personal aptas para brindar un buen
servicio.
4 |Considera  importante  utilizar
uniformes.
Dimensién: Fiabilidad 112131415
. Considera que debe estar
Interés en la .
interesado en resolver el problema
resolucién 5 planteado.
de problemas
Colaboradores Considera usted que durante el
_ 6 |tiempo de servicio su actitud es
asertivos buena pensando en positivo.
Colaboradores 7 Considera usted que a veces

rapidos

demoran mucho para brindar la
atencion

Dimension: Capacidad de respuesta

Considera que informa de forma

Disposicion g |clara sobre los tramites vy
procedimientos de la institucion
ante lo que debe disponer.

Asertividad Considera que usa siempre un

9 servicio rapido y de calidad.
Dimension: Seguridad 1 2 3 4 S
Considera usted que las
resoluciones que busca son
_ 10 |siempre claras y precisas.

Confianza
Considera usted que su trato es
amable y cortés durante el servicio

Amabilidad 11 |Brindado.




Dimension: Empatia

Atencion
personalizada

12

Considera usted que cuando el
usuario llega con problemas es
mas dificil ser empaticos y brindar
lo que el usuario espera.

Satisfaccion

13

Considera que se muestra
interesado en  satisfacer la
expectativa del cliente durante su
servicio

Comprensién

14

Considera usted que la institucion
se preocupa y comprende las
necesidades de usted y el usuario.

15

Considera usted que la institucion
cuenta con horarios flexibles para
brindar el servicio.

GRACIAS POR SU COLABORACION




ANEXO 4. VALIDACION DE EXPERTOS

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Inteligencia Emocional y Calidad de Servicios en los trabajadores del Hospital de Huaral y

|.- DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:

Institucion donde labora:

Especialidad:

Instrumento de evaluacién:

Autor (s) del instrumento (s):

SBS, 2022.

Administracién

emocional

Universidad César Vallejo

Cuestionario de la variable:

Dra. Calanchez Urribarri, Africa

Inteligencia

-Bach. Maratuech Sénchez, Dora Cecilia

-Bach. Coldn Morales, César Eduardo

I1.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4 5

CLARIDAD

Los items estdn redactados con lenguaje
aprobado y libre de ambigiiedades
acorde con los sujetos muéstrales

X

OBIJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del
instrumento  permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones e indicadores
conceptuales y operacionales

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico, innovacion y legal inherente
a la variable:

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan
organicidad légica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipdtesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son
suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e
indicadores

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son
coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio:

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de
los items del instrumento, permitira




analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan X
relaciéon con los indicadores de cada
dimension de la variable:

METODOLOGIA La relacién entre la técnica y el X
instrumento propuestos responden al
propdsito de la investigacion.

PERTINENCIA La redaccién de los items concuerda con X
la escala valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 12 | 35

47

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni

aplicable).

11l.- OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. 47

Lugar y fecha

Chiclayo, 06/10/2022

. Ajrica
CE. 000573626

Docente investigadora

Firmay sello

Observaciones:




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Inteligencia Emocional y Calidad de Servicios en los trabajadores del Hospital de Huaral y

SBS, 2022.
I.- DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Dra. Calanchez Urribarri, Africa
Instituciéon donde labora: Universidad César Vallejo
Especialidad: Administracion
Instrumento de evaluacion: Cuestionario de la variable: Calidad de
servicio
Autor (s) del instrumento (s): -Bach. Maratuech Sanchez, Dora Cecilia

-Bach. Colan Morales, César Eduardo
1l.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje X
aprobado vy libre de ambiguedades
acorde con los sujetos muéstrales

OBIJETIVIDAD Las instrucciones y los items del X
instrumento  permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones e indicadores
conceptuales y operacionales

ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia X
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldégico, innovaciény legal inherente
a la variable:

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan X
organicidad légica entre la definicién
operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipoétesis,
problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son X
suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e
indicadores

INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son X
coherentes con el tipo de investigacién y
responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio:

CONSISTENCIA La informacidén que se recoja a través de X
los items del instrumento, permitird




CONSISTENCIA La informacién que se recoja a través de X
los items del instrumento, permitird
analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los items del instrumento expresan X
relaciéon con los indicadores de cada
dimension de la variable:
METODOLOGIA La relacién entre la técnica y el X
instrumento propuestos responden al
propdsito de la investigacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con X
la escala valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 12 | 35
47

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni
aplicable).

111.- OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. 47

Lugar y fecha

L R e

Dr. Kerwin José¢ Chivez Vera
C.E. 003058624
Docente Investigador

Firmay sello

Observaciones:




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Inteligencia Emocional y Calidad de Servicios en los trabajadores del Hospital de Huaral y

|.- DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:

Institucion donde labora:

Especialidad:

Instrumento de evaluacién:

Autor (s) del instrumento (s):

SBS, 2022.

Administracion

Emocional

Dr. Chavez Vera, Kerwin

Universidad César Vallejo

Cuestionario de la variable:

Inteligencia

-Bach. Maratuech Sanchez, Dora Cecilia

-Bach. Colan Morales, César Eduardo

II.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4 5

CLARIDAD

Los items estdn redactados con lenguaje
aprobado y libre de ambigliedades
acorde con los sujetos muéstrales

OBIJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del
instrumento  permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones e indicadores
conceptuales y operacionales

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico, innovaciény legal inherente
a la variable:

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan
organicidad légica entre la definicién
operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipdtesis,
problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son
suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e
indicadores

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son
coherentes con el tipo de investigacién y
responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio:

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de
los items del instrumento, permitird




CONSISTENCIA La informacién que se recoja a través de X
los items del instrumento, permitird
analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los items del instrumento expresan X
relaciéon con los indicadores de cada
dimension de la variable:
METODOLOGIA La relacién entre la técnica y el X
instrumento propuestos responden al
propdsito de la investigacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con X
la escala valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 12 | 35
47

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni
aplicable).

111.- OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. 47

Lugar y fecha

L R e

Dr. Kerwin José¢ Chivez Vera
C.E. 003058624
Docente Investigador

Firmay sello

Observaciones:




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Inteligencia Emocional y Calidad de Servicios en los trabajadores del Hospital de Huaral y

SBS, 2022.
|.- DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Dr. Chavez Vera, Kerwin
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Especialidad: Administracion
Instrumento de evaluacién: Cuestionario de la variable: Calidad de
servicio
Autor (s) del instrumento (s): -Bach. Maratuech Sanchez, Dora Cecilia

-Bach. Colan Morales, César Eduardo

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5

CLARIDAD Los items estdn redactados con lenguaje X
aprobado y libre de ambigliedades
acorde con los sujetos muéstrales

OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del X
instrumento  permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones e indicadores
conceptuales y operacionales

ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia X
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico, innovaciény legal inherente
a la variable:

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan X
organicidad légica entre la definicién
operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipdtesis,
problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son X
suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e
indicadores

INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son X
coherentes con el tipo de investigacién y
responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio:




CONSISTENCIA La informacién que se recoja a través de X
los items del instrumento, permitird
analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los items del instrumento expresan X
relaciéon con los indicadores de cada
dimension de la variable:
METODOLOGIA La relacién entre la técnica y el X
instrumento propuestos responden al
propdsito de la investigacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con X
la escala valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 12 | 35
47

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni
aplicable).

111.- OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. 47

Lugar y fecha

L R e

Dr. Kerwin José¢ Chivez Vera
C.E. 003058624
Docente Investigador

Firmay sello

Observaciones:




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CALIDAD DE SERVICIOS EN LOS
TRABAJADORES DEL HOSPITAL DE HUARAL Y SBS, 2022

l.- DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: CPC. CARMEN ROSA ESPINOZA CARBAJAL
Institucion donde labora: HOSPITAL HUARAL Y SBS
Especialidad: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Instrumento de evaluacion: Cuestionario de la variable INTELIGENCIA EMOCIONAL

Autor (s) del instrumento (s): Colan Morales, Cesar Eduardo

Maratuech Sanchez, Dora Cecilia

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 | 2|34 5
Los items estan redactados con “
CLARIDAD lenguaje aprobado y libre de X
ambiguedades acorde con los

sujetos muéstrales

Las instrucciones y los items del {
instrumento permiten recoger la |
informacion objetiva sobre |la ’
OBJETIVIDAD variable, en todas sus |
dimensiones 2 indicadores
conceptuales y operacionales

El instrumento demuestra
vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, X

tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable:

) Los items del instrumento reflejan
ORGANIZACION organicidad légica entre la
definicion operacional y X
conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer
inferencias _en funcién a las




SUFICIENCIA

Los items del instrumento son
suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable,
dimensiones e indicadores

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son
coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los
objetivos, hipotesis y variable de
estudio:

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a
través de los items del
instrumento, permitira analizar,
describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los items del instrumento
expresan relacion con los
indicadores de cada dimension
de la variable:

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el
instrumento propuestos
responden al propésito de la
investigacion.

PERTINENCIA

La redaccidon de los items
concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni

aplicable).

ll.- OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. |4¢

Lugar y fecha

Hoa\""l‘,OS c(e @c_):)fore de 92029

Observaciones:
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CALIDAD DE SERVICIOS EN LOS TRABAJADORES DEL
HOSPITAL DE HUARAL Y SBS, 2022

I.- DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: CPC. CARMEN ESPINOZA CARBAJAL
Instituciéon donde labora: HOSPITAL HUARAL Y SBS

Especialidad: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Instrumento de evaluacion: Cuestionario de la variable CALIDAD DE SERVICIO
Autor (s) del instrumento (s): Coldn Morales, Cesar Eduardo

Maratuech Sanchez, Dora Cecilia

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5

CLARIDAD Los items estan redactados con
lenguaje aprobado y libre de
ambigliedades acorde con los
sujetos muéstrales

OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del
instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la
variable, en todas  sus X
dimensiones e indicadores
conceptuales y operacionales

ACTUALIDAD El instrumento demuestra
vigencia acorde con el X
conocimiento cientifico,

tecnoldgico, innovaciéon y legal
inherente a la variable:

ORGANIZACION Los items del instrumento
reflejan organicidad logica entre
la definicion operacional vy
conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer X
inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos
de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son
suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable,




dimensiones e indicadores

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son
coherentes con el tipo de
investigaciéon y responden a los
objetivos, hipétesis y variable de

estudio:

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a
través de los items del
instrumento, permitira analizar,
describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento
expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién
de la variable:

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el
instrumento propuestos
responden al propédsito de la
investigacion.

PERTINENCIA

items
escala

La redacciéon de los
concuerda con la
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni

aplicable).

lil.- OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. | 46

Lugar y fecha
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Observaciones:
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ANEXO 5. CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA




ANEXO 6. BASE DE DATOS

oAb | SExo | CONDICION T'ED'\fEPO AUTOCO | AUTORRE | MOTIV | EMP HABI'E'-S'DAD INTELIGENCIA | TANGIB | FIABI RE@EBES SEGU | EMP CA"D'EAD
LABORAL | (ot | NCIENCIA | GULACION | ACION | ATIA | (o &3 | EMOCIONAL | iLiDAD |LiDAD | RESPR RIDAD [ ATIA [ o D%
N REG
51 afios | MASC | CONTRATA ) MED REGUL | REGU REGU
1 aflos | MASC A <5afios | MEDIO mebio | mebio | ME MEDIO MEDIO oL | REGU | RecuLar | REC U;A REGULAR
REG
25:30 | FEME | CONTRATA ) BAJ REGUL | REGU REGU
2530 | FEME R <5afios | MEDIO aTo | MEDIO | P MEDIO MEDIO UL [REGU T BuENO | REG UL REGULAR
REG
31-50 | FEME | CONTRATA N MED REGUL | REGU
L0 | B s >5afios | MEDIO MeDIo | mepio | M MEDIO MEDIO AR | LaR | MALO | MALO | ULA | REGULAR
25:30 | FEME MED REGUL | REGU Regu | REG
>30 | FEME | ESTABLE | <5afios | MEDIO Mepio | mepio | M MEDIO MEDIO ar | Lar | REGULAR | L) | ULA | REGULAR
51 afios | MASC | CONTRATA N BAJ REGU MAL
s | M s < 5 afios BAJO BaJO | BAJO | PO BAJO BAJO maLo | RESY | wato | maLo | M MALO
REG
25:30 | MASC | CONTRATA ) MED REGUL | REGU REGU
2530 | MASC R <5afios | MEDIO mebio | mepio | ME MEDIO MEDIO oL | REGU | RecuLar | REC UL REGULAR
31-50 | FEME BAJ REGUL | REGU Regu | REG
00 | FEME | ESTABLE | <5aiios | MEDIO ato | BaJO | % ALTO MEDIO ar | Lar | REGULAR | TER) | ULA | REGULAR
51 afios | FEME | CONTRATA MED REGUL | REGU REG
1anos | FENe s >5afios | MEDIO BaJo | mepio | M MEDIO MEDIO AR | Lar | BUENO | MALO | ULA | REGULAR
25:30 | FEME MED REGUL | BUEN BUEN | REG
>30 | FEME | ESTABLE | <5aiios | MEDIO BaJo | MeDio | M5 MEDIO MEDIO v s BUENO s U’IiA BUENO
REG
25:30 | MASC | CONTRATA N MED REGUL | REGU REGU
230 | hse A <5afios | MEDIO MEDIO | mepio | ME MEDIO MEDIO UL | REGU | RecuLar | REC U’IiA REGULAR
REG
31-50 | FEME | CONTRATA N ALT REGUL | REGU REGU
100 | FEME A >5afios | ALTO AT | ALTO | AS MEDIO ALTO UL IREGU T BuENo | REG U’IiA BUENO
25-30 | MASC MED REGUL | BUEN Regu | REG
> ESTABLE | <5afios | MEDIO BAJO | MEDIO ALTO MEDIO REGULAR ULA | REGULAR
afios ULINO 10 AR (e} LAR
R
REG
31-50 | FEME | CONTRATA N MED REGUL | REGU
150 | FEME A >5afios | MEDIO BaJO | MEDIO | ME MEDIO MEDIO oUL |RECU T MALO | MALO | ULA | REGULAR




25-30

FEME

CONTRATA

BAJ

REGU

REGU

REG

1 y
al o) | NG A <5 afios BAJO MEDIO | MEDIO | “§ BAJO BAJO MALO | "52° | REGULAR | 50 U;A REGULAR
1| 51 afios | MASC BAJ BUEN Regu | REG
! ESTABLE | >5afios MEDIO MEDIO | BAJO BAJO BAJO MALO REGULAR ULA | REGULAR
5| amas | ULINO o) o) LAR R
1|51 afios | FEME N MED BUEN REGU | BUE
6| amae | NING | ESTABLE | >5aiios MEDIO MEDIO | MEDIO | ¥\ 5 MEDIO MEDIO BUENO | = 5 BUENO | "2 | \o | REGULAR
REG
1| 2530 | MASC | CONTRATA . MED REGUL | BUEN REGU
o Bl e A > 5 afios MEDIO MEDIO | MEDIO | /5 MEDIO MEDIO R 5 | REGULAR | "B UFIEA REGULAR
1| 31-50 | FEME | CONTRATA N BAJ MAL
sl ance | NING A > 5 afios BAJO BAJO BAJO | “g BAJO BAJO MALO | MALO | REGULAR | MALO | MALO
REG
1| 31-50 | FEME | CONTRATA . MED REGUL
sl aree | NiNG A > 5 afios MEDIO MEDIO | MEDIO | |5 MEDIO MEDIO | MALO | REGULAR | MALO UFIEA MALO
REG
2| 2530 | FEME | CONTRATA 3 MED REGUL | REGU REGU
ol Zree | Nino A > 5 afios MEDIO MEDIO | MEDIO | |5 MEDIO MEDIO " I Am | REGULAR | "52 UFIEA REGULAR
REG
2| 31-50 | MASC | CONTRATA 3 MED REGUL REGU
11 ares | ULING A <5 afios MEDIO MEDIO | MEDIO | /5 MEDIO MEDIO AR | MALO | mALO AR UFIEA REGULAR
REG
2| 2530 | MASC | CONTRATA y MED REGUL | REGU
5l roe | ULNG A <5 afios MEDIO MEDIO | MEDIO | /5 MEDIO MEDIO R AR MALO | MALO U'IiA REGULAR
2| 2530 | FEME MED REGUL | REGU REG
> ESTABLE | > 5afios MEDIO ALTO | MEDIO MEDIO MEDIO REGULAR | MALO | ULA | REGULAR
3| afos NINO 10 AR LAR R
2| 3150 | FEME | CONTRATA N ALT REGUL | REGU REGU | BUE
2| Gies | NING A > 5 afios ALTO MEDIO | ALTO | 75 ALTO ALTO R AR | REGULAR | "5 | 0 BUENO
2| 31-50 | MASC | CONTRATA N ALT REGUL | BUEN BUEN | BUE
£ G LG A > 5 afios ALTO ALTO ALTO | 75 ALTO ALTO Py 5 | REGULAR | ©°5 NG BUENO
REG
2| 31-50 | MASC y MED REGUL | REGU
6| Ghce | ULiNG | ESTABLE | >S5 afios MEDIO MEDIO | MEDIO | |3 MEDIO MEDIO v AR MALO | MALO U;A REGULAR
2| 3150 | MASC ~ BAJ REGU REGU | MAL
21 Ghee | UliNG | ESTABLE | >S5 afios BAJO BAJO BAJO | g BAJO BAJO MALO | P2 MALO ar | o MALO
N REG
2|51afios | MASC | eoragie | > 5 afios MEDIO mepio | mepio | MEP | vepio MEDIO REGUL | REGU | i1 | MALO | ULA | REGULAR
8| amas | ULINO 10 AR LAR R
2| 2530 | FEME MED REGUL | REGU rRegu | REG
ol 2hos | NING | ESTABLE | <5afios MEDIO MEDIO | MEDIO | |5 MEDIO MEDIO pye AR MALO Lar | ULA | REGULAR




31-50

FEME

REGU

REGU

REG

ol aios | NING | ESTABLE | >5aiios MEDIO MEDIO | MEDIO | ¥\ 5 MEDIO MEDIO AR LAR MALO AR U;A REGULAR
REG
3| 31-50 | FEME | CONTRATA y BAJ REGUL | REGU REGU
T e | NG A > 5 afios BAJO BAJO BAJO | °§ BAJO BAJO AR LAR MALO AR U;A MALO
REG
3| 25-30 | MASC | CONTRATA ; MED REGUL | REGU
4 Bl Bt A > 5 afios MEDIO MEDIO | MEDIO | |5 MEDIO MEDIO AR LAR MALO | MALO U;A REGULAR
3| 2530 | FEME MED REGUL | REGU REG
> ESTABLE | >5afios MEDIO MEDIO | MEDIO MEDIO MEDIO REGULAR | MALO | ULA | REGULAR
3| afos NINO 10 AR LAR R
3| 31-50 | FEME MED REGUL | REGU rRegu | REG
2| Gios | NING | ESTABLE | >5aiios MEDIO MEDIO | MEDIO | |5 MEDIO MEDIO AR AR | REGULAR | "5% U;A REGULAR
3| 3150 | FEME y BAJ REGU BUEN | MAL
| Sios | NING | ESTABLE | >5aiios BAJO BAJO BAJO | °§ BAJO BAJO MALO | "52° | REGULAR | =5 A MALO
N REG
3|5laflos | MASC I eorapie | > 5 afios MEDIO mepio | meoio | MEP | vepio MEDIO REGUL | REGU | i 0 | MALO | ULA | REGULAR
6| amas | ULINO 10 AR LAR R
REG
3| 31-50 | FEME | CONTRATA . MED REGUL | REGU REGU
i el RS A <5 afios MEDIO MEDIO | MEDIO | |5 MEDIO MEDIO AR AR | REGULAR | "5% U;A REGULAR
3| 2530 | MASC | CONTRATA N ALT REGUL | REGU BUEN | BUE
4 Bl Bt A <5 afios ALTO ALTO ALTO | "5 MEDIO ALTO AR AR | BUENO 5 O BUENO
REG
3| 2530 | MASC I porapiE | <5 afios MEDIO mepio | mepio | MEP | vepio MEDIO REGUL | REGU | 16 | MALO | ULA | REGULAR
9| afos ULINO 10 AR LAR R
4| 3150 | MASC MED REGUL | REGU Regu | REG
ol aios | ULiNG | ESTABLE | >5aiios MEDIO MEDIO | MEDIO | ¥\ 5 MEDIO MEDIO AR AR | REGULAR | "S5 U'IiA REGULAR
4| 3150 | FEME N BAJ REGU MAL
1| ahos | NING | ESTABLE | >5afios BAJO BAJO | MEDIO | BAJO BAJO MALO | 58 MALO | MALO | MALO
REG
4| 3150 | FEME y MED REGUL | REGU REGU
ol Ghee | NING | ESTABLE | >5afios MEDIO MEDIO | MEDIO | /5 MEDIO MEDIO R AR | REGULAR | "52 U'IiA REGULAR
REG
4| 3150 | MASC | CONTRATA y MED REGUL | REGU REGU
2| ance |ULING A > 5 afios MEDIO MEDIO | MEDIO | /5 MEDIO MEDIO R L ar | REGULAR | "52 U’IiA REGULAR
N REG
4|51 afios | FEME | CONTRATA 3 MED REGUL | REGU
Ao 2 NG A > 5 afios MEDIO MEDIO | MEDIO | "\ 5 MEDIO MEDIO AR AR | BUENO | MALO U,IiA REGULAR
4| 2530 | MASC N MED REGUL | BUEN REG
| 2o | UliNG | ESTABLE | >5afios MEDIO BAJO | MEDIO | V|5 MEDIO MEDIO R o MALO | MALO | \F~ | REGULAR




REG
4| 31-50 | MASC o MED REGUL | REGU REGU
6| afos | ULINO ESTABLE > 5 afios MEDIO MEDIO MEDIO 10 MEDIO MEDIO AR LAR REGULAR LAR U;A REGULAR
4| 31-50 | MASC | CONTRATA o ALT REGUL | REGU REGU | BUE
7| afos | ULING DO > 5 afios ALTO ALTO ALTO o ALTO ALTO AR LAR BUENO LAR NO BUENO
REG
4| 25-30 | MASC o MED REGUL | BUEN REGU
s | afos |uLINO ESTABLE > 5 afios MEDIO MEDIO MEDIO 10 MEDIO MEDIO AR o REGULAR LAR U;A REGULAR
4| 25-30 | FEME BAJ REGUL | REGU REG
~ ESTABLE > 5 afios BAJO BAJO BAJO BAJO BAJO MALO MALO | ULA MALO
9| afos NINO O AR LAR R
5| 31-50 | FEME BAJ REGU REGU REG
. ESTABLE > 5 afios BAJO BAJO BAJO BAJO BAJO MALO REGULAR ULA | REGULAR
0| afos NINO O LAR LAR R
5| 31-50 | FEME o BAJ BUEN REGU | MAL
1| afos NINO ESTABLE > 5 afios BAJO BAJO MEDIO o BAJO BAJO MALO o REGULAR LAR o MALO
REG
= 31:50 FEME ESTABLE > 5 afios MEDIO MEDIO MEDIO MED MEDIO MEDIO REGUL | REGU MALO MALO | ULA | REGULAR
2| afos NINO 10 AR LAR R
REG
5| 31-50 | FEME | CONTRATA o MED REGUL | REGU REGU
3| afos NINO DO > 5 afios MEDIO MEDIO MEDIO 10 MEDIO MEDIO AR LAR REGULAR LAR UFL{A REGULAR
5|51 afios | FEME | CONTRATA MED REG
. > 5 afios BAJO BAJO BAJO BAJO BAJO MALO | MALO | REGULAR | MALO | ULA MALO
4| amas NINO DO 10 R
5| 25-30 | FEME | CONTRATA MED REGUL | REGU REG
5| ‘afos NINO DO < 5 afios MEDIO MEDIO MEDIO 10 MEDIO MEDIO AR LAR REGULAR | MALO UIIiA REGULAR
5| 31-50 | MASC ALT REGUL | REGU REGU REG
6| afos | ULINO ESTABLE > 5 afios MEDIO MEDIO MEDIO o MEDIO MEDIO AR LAR REGULAR LAR U;A REGULAR
5| 31-50 | FEME BAJ REGUL REGU REG
o ESTABLE > 5 afios BAJO BAJO BAJO BAJO BAJO MALO MALO ULA MALO
7| afos NINO O AR LAR R
5| 25-30 | MASC ~ BAJ REGUL | REGU MAL
8| afos | ULINO ESTABLE <5 afios BAJO BAJO BAJO o BAJO BAJO AR LAR MALO MALO o MALO
REG
5 25:30 FEME ESTABLE < 5 afios MEDIO MEDIO MEDIO MED MEDIO MEDIO REGUL | REGU REGULAR | MALO | ULA | REGULAR
9| afos NINO 10 AR LAR R
6| 31-50 | FEME MED REGUL | REGU REGU REG
ol afos NINO ESTABLE > 5 afios MEDIO MEDIO MEDIO 10 MEDIO MEDIO AR LAR REGULAR LAR ULA | REGULAR




613 3aln§£ B"ﬁﬁg CONSSATA > 5 afios BAJO BAJO BAJO 'V:gD BAJO BAJO MALO | MALO | REGULAR B%EN Mg" MALO
g 5a1 ggzs L'\J"Sﬁg CONSSATA <5afios | MEDIO MEDIO | MEDIO 'V:(E)D MEDIO MEDIO REA%UL RIFAGRU MALO | MALO EE/? REGULAR
g Za?]gg mﬁﬁg ESTABLE | >5 afios BAJO MEDIO | BAJO BSJ BAJO BAJO MALO RfA%U MALO R&%“ Mg" MALO
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ANEXO 7. FOTOS DE LA RECOLECCION DE DATOS
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