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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general Determinar la relacion
entre inteligencia emocional y calidad de servicio de los trabajadores del
restaurante Amazonas, Chiclayo. La metodologia que se empleé fue cuantitativa
de tipo descriptiva correlacional con disefio no experimental de corte transversal.
La poblacion y muestra se conformd por 15 trabajadores y 48 clientes del
restaurante  Amazonas, a los cuales se les aplicé como instrumento el
cuestionario y como técnica la encuesta, se hizo uso de escala de tipo Likert, el
instrumento fue validado por 3 expertos y por el analisis de confiabilidad teniendo
un valor de 0,990 para ambas variables segun el alfa de Cronbach. Por otro lado,
los datos obtenidos fueron debidamente ordenados, procesados y analizados en
el programa estadistico SPSS V26. Los resultados encontrados muestran que
existe una correlacion positiva alta de (r=0,715; p=0,003) con el estadistico
Spearman. Se concluye que, si en la empresa se mejora los niveles de
inteligencia emocional de los colaboradores, el nivel de calidad de servicio sera

mayor.

Palabras clave: Inteligencia emocion, calidad de servicio, trabajadores, clientes



ABSTRACT

The present investigation has as a general objective to determine the relationship
between emotional intelligence and quality of service of the workers of the
Amazonas restaurant, Chiclayo. The methodology that was used was
quantitative of a descriptive correlational type with a non-experimental cross-
sectional design. The population and sample was made up of 15 workers and 48
customers of the Amazonas restaurant, to whom the questionnaire was applied
as an instrument and the survey as a technique, the Likert-type scale was used,
the instrument was validated by 3 experts and by the reliability analysis having a
value of 0.990 for both variables according to Cronbach's alpha. On the other
hand, the data obtained were properly ordered, processed and analyzed in the
statistical program SPSS V26. The results found show that there is a high positive
correlation of (r=0.715; p=0.003) with the Spearman statistic. It is concluded that,
if the levels of emotional intelligence of the collaborators are improved in

company, the level of quality of service will be higher.

Keywords: Intelligence emotion, quality of service, workers, customers



|. INTRODUCCION

Este estudio fue compuesto por inteligencia emocional (I.E) y calidad de
servicio (C.S) en los empleados pertenecientes al rubro gastronémico, debido a
la falta de comprension, manejo y control de emociones, esto se reflejo en el

retraso del servicio e incomodidad de sus clientes.

Desde el ambito internacional, Kuok (2022), mencion6 que en China los
colaboradores que trabajaron bajo presion generaron diversas dificultades como

cansancio, ansiedad, estrés y bajo bienestar mental.

Ademas, Peixoto y Muniz (2022), sefialaron que en Brasil los trabajadores
gue prestaron un servicio enfrentaron momentos dificiles; entre ellos, ansiedad,
cambios de animo y control de emociones por el ritmo del trabajo; por ende, fue

necesario controlarlos ante aquellas situaciones.

Igualmente, Del Valle (2021), en Ecuador, puso al expuesto que el estrés
fue una gran sobrecarga en los colaboradores y con el transcurso del tiempo

ocasiond un nexo desagradable y de insatisfaccion en sus clientes.

En Cuba, Becerra et al. (2022), reflejaron que muchos de los restaurantes
tuvieron una decaida de clientes, de modo que se identificé los intereses de los
consumidores, es asi como se conocid la situacion actual de cada empresay las

areas que se debieron mejorar.

Vasconez, L. y Vasconez, J. (2022), sostuvieron que en los restaurantes
de Bahia de Caraquez se evidencio un descontento por parte de los clientes a
causa de la inadecuada preparaciéon de la comida y la falta de higiene en las
diferentes areas.

En el &mbito nacional, en Arequipa, Abarca et al. (2021), indicaron como
problematica a la sobrecarga de trabajo, excesivas responsabilidades e

inexistencias de motivaciones, lo que gener6 perspectivas desfavorables.

En Trujillo, Chavez y Uceda (2023), indicaron que la mayoria de los
colaboradores tuvieron problemas en relacionarse interpersonalmente con sus

demas compafieros, esto afecté el ambiente laboral y el contacto con los clientes.



Segun Ramos et al. (2020), en Piura mencionaron la falta de cortesia y
poco interés por parte de los colaboradores, ocasionando que los clientes se
mostraran indiferentes. Por ello, el Modelo Servperf permiti6 medir lo que el

comensal espera del restaurante.

Paralelamente, Barinotto (2019), en Trujillo la calidad de servicio se
convirtié en una necesidad que todas las organizaciones debieron cumplir para
disminuir las inconformidades de sus clientes, porque era la Unica forma de haber

logrado una afinidad con ellos y excelencia en el servicio.

Rivera (2023), mencioné que el sector gastrondmico de la ciudad de
Chimbote present6 pérdidas de comensales y disminucion de ingresos, esto se
debid a la mala calidad de servicio que ofrecieron los restaurantes.

En el ambito local, Calderdn (2022), sefialé que los problemas que tuvo el
personal en las empresas de Chiclayo fueron por estrés, ansiedad, cansancio e

inseguridad, afectando emocionalmente y la entrega del servicio.

En Lambayeque, Gomez y Carbajal (2020), indicaron que el cansancio
emocional de los trabajadores y el indice de disconformidad de los clientes se

debid a la poca informacion sobre las técnicas de manejo de emociones.

Custodio (2022), manifestd6 que en Lambayeque algunas empresas
perdieron clientes y sus ventas disminuyeron; por la falta de coordinacion,

compafierismo y empatia, lo que impidié a las compafiias seguir creciendo.

En cuanto a Ortega (2022), mencion6 que la problematica en las
compafiias de Lambayeque fue por la infraestructura, falta de capacitacién e

implementos para los trabajadores, esto reflejé la incomodidad en los clientes.

Por ultimo, en Chiclayo, Izquierdo (2021), aport6 que a través del modelo
Servperf permitio medir la calidad de servicio, para conocer las razones del mal

trato a los clientes y la falta de atencion personalizada.

En cuanto a la problematica del restaurante Amazonas, la empresa ha
estado en el mercado ocho afos, a pesar del tiempo sus trabajadores
presentaron inconvenientes como cansancio, estrés fisico y emocional,
repercutiendo en la entrega adecuada de la calidad de servicio; el cual, se reflejo

en el desinterés, poca atencion de los clientes y retraso en la entrega,
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disminuyendo el nimero de sus consumidores; por este motivo fue necesario

estudiar el tema.

Debido a la problematica expuesta, se manifestd la incognita: ¢De qué
manera se relaciona la inteligencia emocional y calidad de servicio de los

trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo?

Ademas, este estudio tuvo una justificacién tedrica donde el objetivo es
conocer como los colaboradores manejan las emociones que experimentaron
cuando estuvieron en un ambiente fluido como fue en el caso de los restaurantes.
De esta manera, se conocio el nexo con la calidad de servicio que observaron
los consumidores; por su parte, la justificacion practica, propuso
recomendaciones adecuadas por medio del colaborador con I.E que ofrecié una
C.S a los consumidores del restaurante Amazonas. Finalmente, la justificacion
metodoldgica, se destind un estudio correlacional y se ejecutd una encuesta a
los trabajadores y otra a los clientes del restaurante Amazonas, donde se hallé
una solucién al problema encontrado y se indagoé el nivel de conexién entre las

dos categorias.

Por ende, se formulé el siguiente objetivo general, Determinar la relacion
entre inteligencia emocional y calidad de servicio de los trabajadores del
restaurante Amazonas, Chiclayo. Para ello, los objetivos especificos fueron:
Definir el nivel de inteligencia emocional de los trabajadores del restaurante
Amazonas, Chiclayo; Definir el nivel de calidad de servicio en los clientes del
restaurante Amazonas, Chiclayo; Definir el grado de relacion entre inteligencia
emocional y capacidad de respuesta de los trabajadores del restaurante
Amazonas, Chiclayo; Definir el grado de relacion entre inteligencia emocional y
seguridad de los trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo; finalmente,
Definir el grado de relacion entre inteligencia emocional y trato personalizado de

los trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo.

Por ultimo, se trazo la hipotesis de este estudio Hi: Existe relacion entre
inteligencia emocional y calidad de servicio de los trabajadores del restaurante
Amazonas, Chiclayo; y la HO: No existe relacion entre inteligencia emocional y
calidad de servicio de los trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo.



ll. MARCO TEORICO

Desde el ambito internacional, Leal (2023), mantuvo el objetivo de
establecer la conexion entre |.LE y compromiso de trabajo en los empleados de
las MiPymes en todo el territorio ecuatoriano. Su articulo comprendié un disefio
correlacional no experimental, conté con 300 individuos como muestra, su
instrumento fue el cuestionario y su técnica la encuesta. El resultado demostro

gue existié una ilacién directamente proporcional de 0.730.

En Ecuador, Chunga et al. (2022), tuvieron el objetivo de establecer la
conexion entre |I.E y motivacion intrinseca dentro de la satisfaccion laboral (SL)
en docentes de las Instituciones Educativas 2021. Su articulo comprendié un
disefio correlacional no experimental, conté con 103 maestros como muestra,
utilizaron el cuestionario de instrumento y como técnica la encuesta. Se mostro

un efecto positivo de 0.928 en la SL.

Ademas, Monroy (2021), mantuvo como objetivo de evaluar la CS y el
grado de satisfaccion del comensal en 49 restaurantes del lugar turistico de
Todos Santos. Este articulo de México comprendid un disefio correlacional no
experimental, con 162 comensales como muestra, utilizé6 un cuestionario como
instrumento y como técnica la encuesta. A través de los resultados se demostro

una ilacién fuerte de 0.700.

En México, Monroy y Urcadiz (2019), tuvieron el objetivo de establecer el
grado de ilacion de incidencia de la CS en las medidas de la satisfaccion del
consumidor en los restaurantes del lugar turistico de La Paz. Su articulo
comprendio un disefio correlacional no experimental, con 207 comensales como
muestra, utilizaron un cuestionario como instrumento y como técnica la encuesta.

El resultado evidenci6 una ilacién positiva de 0.714.

También, en Turquia, Uslu (2020), mantuvo en su indagacion el objetivo
de establecer ilacion de CS y las apreciaciones de los turistas que visitan los
restaurantes de Diyarbakir. Este articulo comprendi6 un disefio correlacional no
experimental, con 410 turistas como muestra, utiliz6 un cuestionario como
instrumento y como técnica la encuesta. El resultado demostré una correlacion

positiva fuerte de 0.945.



Por otro lado, desde el ambito nacional, en Piura, Chiroy (2021), en su
indagacion mantuvo el objetivo de identificar la ilacion de IE y C.S en los
colaboradores del restaurante Don Parce 2020. Este estudio de maestria
comprendié un disefio correlacional no experimental, con 60 colaboradores
como muestra, el cuestionario fue el instrumento y como técnica la encuesta. Se

demostré una ilacion positiva moderada de 0.620.

En Lima, Baca (2020), en su indagacién mantuvo el objetivo de identificar
la ilaciébn de motivacion laboral y CS en un restaurante de Santa Clara — Ate
Vitarte, 2018. Su estudio de maestria incluy6 una correlacion no experimental de
corte transversal, con 52 trabajadores y 63 clientes como muestra, utilizo el
cuestionario como instrumento y como técnica la encuesta. En efecto, se verificd

una ilacion directa alta de 0.791.

También, Silva et al. (2021), sostuvieron el objetivo de identificar la ilacion
de CS en los restaurantes turisticos con la satisfaccion del consumidor en el
distrito de Canchaque, Piura-Perd. Su articulo comprendié un disefo
correlacional no experimental, con 196 turistas como muestra, su instrumento
fue el cuestionario y su técnica la encuesta. En efecto, proporcioné un resultado

de 0.114, el cual no existid nexo entre las variables.

Ademas, en Cusco, Uscachi (2022), dispuso el objetivo de definir la ilacion
de IEy CS de los escolares de primaria del colegio Sallac. Su estudio de maestria
comprendié un disefio correlacional no experimental, con 50 estudiantes como
muestra, su instrumento fue el cuestionario y su técnica la encuesta. Se

evidencio una ilacion positiva fuerte de 0.834.

De la misma forma, Oliva (2021), mantuvo el objetivo de identificar la
ilacion de IE y CS en el centro médico de la Municipal Los Olivos 2020. Su
estudio de maestria incluy6 una correlacion no experimental de corte transversal,
con 30 trabajadores y 120 pacientes como muestra, empled el cuestionario como
instrumento y como técnica la encuesta. Lleg6 a establecer entre las variables

una correlacion positiva moderada de 0.644.

Finalmente, desde el ambito local, Huaman (2020), designé en
Lambayeque el objetivo de definir la ilacion de los grados de L.E y clima

organizacional en los empleados del area de Gerencia Regional de Agricultura.
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Su investigacion de maestria comprendid un disefio correlacional no
experimental, con 35 empleados de muestra, utilizO el cuestionario como
instrumento y como técnica la encuesta. Concluyo en sus resultados que existio

una correlacién moderada de 0.620.

Asimismo, en Lambayeque, Castafieda (2019), incluy6 el objetivo de
establecer el predominio de CS en la mejora del agrado del consumidor en El
Céantaro. Su estudio de maestria comprendié un disefio correlacional no
experimental, con 323 comensales de muestra, utilizd el cuestionario como
instrumento y como técnica la encuesta. Entre los resultados se evidencié que

influye de manera directa en 0.895.

También, en su tesis de maestria, Silva (2023), mantuvo el objetivo de
establecer la ilacion de estrés en el trabajo y el grado de satisfaccion del personal
obstétrico de una clinica — Lambayeque 2022. Su estudio comprendi6 un disefio
correlacional no experimental, con 24 trabajadores como muestra, utilizé el
cuestionario como instrumento y como técnica la encuesta. Concluy6 en sus

resultados que existié una relacién inversa significativa de 0.648.

Ademas, Fanzo (2021), incluyo el objetivo de demostrar el nivel de ilaciéon
de CS y satisfaccion del usuario de la compafia Epsel S.A, Chiclayo. Su estudio
de maestria comprendio un disefio correlacional no experimental, con 85
usuarios como muestra, utilizé el cuestionario como instrumento y como técnica

la encuesta. Los resultados demostraron una ilaciéon directa moderada de 0.685.

Por dltimo, Anaya (2021), incluy6 el objetivo de evaluar la ilacion de la
motivacion y desempefio en el trabajo en épocas del COVID-19 entre los
colaboradores del Hospital Regional Policial de Chiclayo. Su indagacion de
maestria comprendié un disefio correlacional no experimental, con 120
empleados de muestra, empleé el cuestionario como instrumento y como técnica
la encuesta. En conclusién, se evidencidé que existid6 una ilacion negativa de
0.225.

A continuacion, se descubrieron varios conceptos respecto a inteligencia

emocional, considerando los mas importantes.



Para Nachtigall (2018), argumento que la I.E es el autoconocimiento, que
posibilita a un individuo a formar una relacion amistosa con sus sentimientos y

de los demas.

Asimismo, es considerada como habilidades sociales que contribuyen al
bienestar de uno mismo, esto permitio distinguir y comprender las emociones de
todos y de esta manera obtiene un gran impacto en las relaciones, logros, salud

fisica y mental (Marin et al., 2023).

Ademas, la inteligencia emocional es el método facilitador de salud fisica
y mental, que permite actuar eficazmente en situaciones de estrés y ansiedad,

evitando asi una asociacion negativa a su alrededor (Castro et al., 2023).

Posteriormente, se mencionaron las teorias relacionadas a la inteligencia

emocional de diversos autores.

Para Mayer y Salovey (como se citdé en Frogoso, 2022), precisaron que la
I.E es una agrupacién de distintas habilidades que exponen las comparaciones
en el momento de sentir y comprender las sensaciones, siendo compuesta por
cuatro de estas; percepcion y expresion emocional, reconoce sus emociones y
la del resto; facilitacion emocional, estudia los estados emaocionales;
comprension emocional, conocimiento para detectar las causas que originan una
emocion; finalmente, la regulacion emocional maneja a nivel intra e interpersonal

las emociones.

Por otro lado, Howard Gardner (como se cité en Pocinho y Mendes, 2021),
indico que las inteligencias multiples esta compuesta por ocho tipos; inteligencia
musical, capacidad de interpretar y reconocer elementos melédicos; inteligencia
corporal-kinestésica, uso del cuerpo humano para anunciar sentimientos y
emociones; inteligencia visoespacial, competencia de crear imdgenes mentales;
inteligencia l6gico—matematico, capacidad de identificar relaciones de causa y
efecto; inteligencia linguistico-verbal, uso apropiado de la escritura, lectura y
habla; inteligencia interpersonal, distingue los intereses y deseos de los demas;
inteligencia intrapersonal, comprende las emociones, sentimientos y miedos de
uno mismo; por ultimo, inteligencia naturalista es la preocupacién y conocimiento

por los seres vivos y no Vivos.



Ademas, en la teoria de Goleman (como se cité en Machado, 2022), limito
a la IE como la facultad de reconocer los afectos y emociones de uno mismo y
para con todos. Por ende, desarrollé cinco etapas; autoconocimiento,
reconocimiento y comprension de las propias emociones; gestion emocional,
facultad de expresar de manera asertiva las emociones y sentimientos;
automotivacion, habilidad para automotivarse de manera asertiva;, empatia,
percibir y admitir las emociones del resto; finalmente, las relaciones

interpersonales desarrollan y optimizan el trato con los demas.

Por consiguiente, se mostraron algunos temas relacionados con la

inteligencia emocional.

Segun Batista, Gondim y Magalhaes (2022), indicaron que la inteligencia
emocional es fundamental mas aun en los lugares de trabajo con mayor
demanda, dado que permite reconocer, regular y entender las emociones

propias y del resto; para hacer frente y adaptarse a las diversas situaciones.

Asimismo, la inteligencia emocional cont6é con beneficios como la salud y
gestiébn emocional, comodidad, solucién de conflictos, liderazgo, asertividad,
sentido comun y una principal decision, permitiendo tener un buen ambiente

laboral al ser humano (Hidalgo, Sospedra y Martinez, 2021).

Las dimensiones que dieron cuenta a la I.E. son; conciencia de uno
mismo, acciones y decisiones que toma el individuo de acuerdo con los
diferentes contextos; autogestion, alcanzar los objetivos asumiendo
responsabilidades; empatia, comprension por los demas; habilidades sociales,
conductas que permite relacionarse con su alrededor; finalmente, motivacion es
la capacidad para motivarse logrando los objetivos propuestos (Nachtigall,
2018).

Ademas, dentro de la inteligencia emocional se ubicé la autoconciencia,
autovaloracion, autoconfianza, autocontrol emocional, fiabilidad, adaptabilidad,
comprension, orientacion al servicio, comunicacion, manejo de conflicto,

liderazgo, motivacion del logro y optimismo como indicadores.

Al estudiar la calidad de servicio, se mostraron distintas indagaciones.



Es el método desarrollado por una organizacion para descifrar las
perspectivas de sus consumidores y brindar un servicio agil, adecuado,

oportuno, seguro y confiable (Mateos De Pablo, 2019).

Segun su andlisis de Manzano y Silva (2022), indicaron que la calidad de
servicio es el determinante critico de la competencia, permitiendo a una empresa
diferenciarse de otras, por medio de ella lograr un mérito a largo plazo, buscando

exceder las expectativas del cliente.

Desde lo dicho por Gomez et al. (2022), la C.S se logra mediante el habito
de précticas, con el fin de establecer una relacion con los colaboradores de la

organizacion y asi alcanzar las necesidades de los clientes.
Por otro lado, se mencionaron las teorias de la calidad de servicio.

Para Bery et al. (como se citd en Henao, 2020), argumentaron que la C.S
es el margen entre las perspectivas o aspiraciones de los clientes que se basan
en cinco aspectos; tangibilidad, recursos que la empresa usa para la
comunicacién con el cliente; confiabilidad, correcta forma de realizar un servicio;
capacidad de respuesta, asiste a los clientes de manera inmediata; seguridad,
contacto directo con el cliente y la confianza que se transmite; finalmente,

empatia es la atencion hacia los clientes de manera cuidadosa.

Igualmente, Edward Deming (como se cit6 en Grelley, 2018), menciono la
calidad de servicio a través de dos principios que abarca el disefio de sus
productos y servicios mejorados dia a dia; tangible, calidad del producto o
servicio; medible, basado en las opiniones de los consumidores para el proceso

de mejora continua.

A la vez, Joseph Juran (como se cit6 en Diaz y Salazar, 2021), describio
la calidad de servicio a través de tres principios tales como: planificacion; toma
en cuenta los comentarios de los compradores; control, es quien mide la calidad
a través de estandares; finalmente, continuidad de mejora de los procesos se
encarga de hallar el origen de los errores para enmendarlos hacia un mejor

desarrollo.

Por consiguiente, se aludié a algunos contenidos relacionados a la calidad

de servicio.



En la opinion de Sllavka, Rezarte y Redi (2023), sefialaron la estimacion
de la C.S en las compaiiias, dado que aumenta el desempefio organizacional,

satisfaccion del consumidor y la lealtad para obtener resultados exitosos.

En los términos de Almeida et al. (2018), aportaron sobre los grados para
evaluar la C.S, siendo una de ellas las campafas publicitarias de promaociones,
infraestructura, implementos, confiabilidad para brindar el platillo prometido,

imagen y disponibilidad del personal.

Las dimensiones de la C.S fueron las siguientes; capacidad de respuesta,
disposicion y conocimiento que tiene un trabajador para proveer un Servicio
eficiente; seguridad, confianza y privacidad con los clientes; por dltimo, trato
personalizado es para cada cliente que posee diferentes necesidades, gustos y
preferencias (Mateos de Pablo, 2019).

Finalmente, la calidad del servicio cont6 con indicadores como un
colaborador comunicativo, colaborador dispuesto a ayudar, vocabulario
adecuado, respeto, amabilidad, colaborador que transmite confianza,

diferenciacion y reconocer las necesidades del cliente.
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lIl. METODOLOGIA

3.1.

3.2.

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

En este estudio, se utilizé la indagacion basica. Segun Naupas et
al. (2018), indicaron que es el andlisis de un problema, la cual se ejecuta
desde que aparecio la curiosidad cientifica; asimismo, es la base del
conocimiento del analisis aplicada.

3.1.2. Disefio de investigacion

Esta indagacion sujetd un disefio no experimental, se ejecuta sin el
tratamiento de ninguna variable y solo se puede observar tal como es en
su medio natural para luego estudiarlas. Ademas, es de corte transversal,
puesto que, recaudan informes en primera instancia (Hernandez y
Mendoza, 2018).

Por otra parte, Naupas et al. (2018), mencionaron que la
exploracién correlacional o asociativa, establece la jerarquia de intensidad
de las categorias.

Esquema del disefio de investigacion

V1

!

M r
T

V2

V1= Inteligencia emocional
M= Trabajadores y clientes del restaurante Amazonas
r= Relacion entre variables

V2= Calidad de servicio

Variables y operacionalizacion

Inteligencia Emocional (V1)

Definicion conceptual

Para Nachtigall (2018), argumento que la |I.E es el autoconocimiento, que
posibilita a un individuo a formar una relacion amistosa con sus

sentimientos y de los demas.
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3.3.

Definicion operacional

La I.E. es una peculiaridad que distingue y regula las emociones de los
seres humanos, lo que permite al individuo tener la habilidad y capacidad
de crear relaciones satisfactorias y cooperativas en su entorno.
Indicadores

Autoconciencia, autovaloracion, autocontrol emocional, fiabilidad,
adaptabilidad, comprensién de los demas, orientacion al servicio,
comunicacién, manejo de conflicto, liderazgo, motivacion del logro y
optimismao.

Escala de medicion

Ordinal

Calidad de servicio (V2)

Definicion conceptual

Es el método desarrollado por una organizaciéon para descifrar las
perspectivas de sus consumidores y brindar un servicio agil, adecuado,

oportuno, seguro y confiable (Mateos De Pablo, 2019).

Definicion operacional
La calidad en el servicio permite demostrar las necesidades y
perspectivas de los clientes; en efecto, brindarles un servicio oportuno y
confiable.
Indicadores
Colaborador comunicativo, colaborador dispuesto a ayudar, vocabulario
adecuado, respeto, amabilidad, colaborador que transmite confianza,
diferenciacion y reconocer las necesidades del cliente.
Escala de medicion
Ordinal
Poblacion, muestra, muestreo, unidad de anélisis
3.3.1. Poblacién

Desde lo expuesto por Arias y Covinos (2021), definieron como un
grupo de trabajo que se compone de materia de investigacion, ya sea un
grupo infinito o finito, que comparten particularidades semejantes y

generalmente se encuentran en una zona especifica. Para esta
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indagacion se estimd como poblacion y muestra a los 15 trabajadores y a
los 48 clientes del restaurante Amazonas.
e Criterio de inclusion
Clientes que consumieron en los ultimos 3 meses.
e Criterio de exclusion

Clientes que consumieron antes de los ultimos 3 meses.
3.3.2. Muestra

Para Satuf y Barbosa (2021), acotaron que la muestra esta dentro
de la poblacion; sin embargo, es importante delimitar correctamente en los
objetivos de la investigacion o en la situacion problematica planteada.
3.3.3. Muestreo

Desde lo expuesto por, Arias y Covinos (2021), definieron al
muestreo como el procedimiento para estudiar la muestra, de esta manera
se obtiene un estadigrafo, cifra que se logra al elegir algunos miembros
como representantes de la poblacion completa. En esta investigacion no
existio muestreo porque las poblaciones son iguales a las muestras.
3.3.4. Unidad de anélisis

Citando a Calzada y Osorio (2019), mencionaron que es la accion
en que se efectla la investigacion; en otras palabras, son los elementos
gue se tuvieron en cuenta para la aplicacion de las variables.

La unidad de analisis de esta indagacién involucr6 a los

trabajadores y clientes del restaurante Amazonas.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En esta indagacion se llevo a cabo la encuesta para la extraccion de
datos; Arias y Covinos (2021), enfatizaron que es un avance que se desarrolla a
través del cuestionario, obteniendo datos sobre las percepciones o
comportamientos de los seres humanos. Por otro parte, el instrumento que se
empled en esta indagacion fue el cuestionario; tal como Hernandez y Mendoza
(2018), argumentaron que es la coleccion de interrogantes relacionadas para
cuantificar las variables de estudio; las cuales, estan vinculadas con el problema
de investigacion e hipotesis.

Como sefalan, Franco y Hervias (2022), la validez es el nivel en que una

demostracion genera noticia dependiendo de la determinacion elegida. En este
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estudio la validez de la informacién fue estrictamente evaluada por tres expertos
relacionados con el contenido de la indagacion, donde se analiz6 que las
preguntas estén asociadas con las variables, hipétesis y dimensiones. Asimismo,
la calificacion de las variables I.LE y C.S fue de 4; es decir, un nivel alto. Estos
fueron validados de la misma manera por los magisteres Claudia Giuliana Toro
Delgado, Erick Alfredo Gamarra Vera y Jean Michell Carrion Mezones.

Desde la opinion de Franco y Hervias (2022), argumentaron que la
confiabilidad es la veracidad y la exactitud del procedimiento de medicion.
Después de haber obtenido la calificacion de los tres expertos, se aplico la
totalidad de la muestra para cada variable de estudio a los trabajadores y clientes
del restaurante Amazonas. Por eso, se realizo el alfa de Cronbach, el cual
establecié una confiabilidad para la variable I.E de 0,990 con 22 elementos. De
la misma forma, la variable C.S obtuvo una confiabilidad de 0,990 con 17
elementos. Finalmente, ambas variables obtuvieron una escala de excelente
confiabilidad.

3.5. Procedimientos

De acuerdo con Mello, et al. (2023), acotaron sobre los procedimientos
gue realiza todo investigador; el cual, se ejecuta a través del acceso a la
informacion, observacién, anotaciones, seleccion y se derivan categorias para
cada una de ellas.

Por eso, se deben seguir ciertos procedimientos: primeramente, se
solicito a la coordinacion de la escuela de Administracion de la universidad César
Vallejo la carta de presentacion; la cual, fue presentada a la empresa de estudio,
ademas se programd horarios para la recoleccibn de datos; por ende, la
universidad obtuvo el consentimiento remitido por los participantes; el cual, se
alistd el material utilizado para la investigacion, seguidamente se expuso la
estimacion de los datos, llevando a cabo el instrumento; asimismo, se corrobord
la informacion, se perfecciond los datos, se establecio la informacién, se elabord
la matriz; por dltimo, se ejecuto el estudio estadistico y se efectud la tabulacion

del estudio.

3.6. Método de analisis de datos
Loss, et al. (2021), mencionaron sobre el andlisis de datos descriptivos

gue permite reunir la averiguacién para tamizar los datos a través de estudios
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estadisticos para obtener los resultados de los observadores. Luego de aplicar
la encuesta a los trabajadores y clientes del restaurante Amazonas, se utilizo el
andlisis por medio del método estadistico descriptivo, se acudié al programa
SPSS V26 que brind6 datos claros y precisos en forma de gréaficos, cuadros o
tablas, en donde se demostré los resultados en porcentajes con su debida
interpretacion.

Desde lo dicho por Ramirez y Polack (2020), el andlisis inferencial forma
parte de la investigacion para obtener conclusiones inferidas con el uso de
herramientas que ayudan a la evaluacion sistematica y eficiente de la muestra
de la poblacion en estudio, poniendo al alcance a través de estadisticas. Este
analisis, permitio interpretar los resultados alcanzados comparandolos con las
hipdtesis trazadas, con el coeficiente de Spearman encontrando la correlacion
en las categorias.

3.7. Aspectos éticos

El codigo de ética en indagacion de la Universidad César Vallejo expuso
principios en el articulo N°03 la autonomia, facultad de seleccionar la
participacion o retiro de los estudios; la beneficencia, comodidad de los
participantes de estudio; la competencia laboral y cientifica, severidad cientifica
de la investigacion, se cumplié los niveles de preparacion requerida; el cuidado
al medio ambiente y biodiversidad; integridad humana que distingue al individuo
por encima de los intereses de la ciencia; la justicia, implica un trato equitativo
de los participantes en la indagacion; la libertad, elaboracion del estudio en
términos politicos, religiosos o de otros tipos; la no maleficencia, es la distincion
entre el riesgo y el beneficio de la honradez fisica y psicolégica de los
participantes de la indagacion; la probidad, se basa en honestidad de todo el
andlisis; el respeto de la propiedad intelectual, evitando el plagio; la
responsabilidad, los investigadores son responsables de todos los actos del
proceso de investigacion; la transparencia, el estudio debe poderse replicar la
metodologia y verificar la validez de los resultados; por ultimo, la precaucion,

evitar dafios futuros en relacion a la investigacion (VRI-UCV, 2020).
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V. RESULTADOS
Tabla 1

Prueba de normalidad de variables

Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Inteligencia emocional ,340 15 ,000 127 15 ,000
Calidad del servicio ,380 48 ,000 ,661 48 ,000
Capacidad de respuesta 371 48 ,000 ,692 48 ,000
Seguridad ,381 48 ,000 ,658 48 ,000
Trato personalizado ,341 48 ,000 ,661 48 ,000

Nota. *. a. Correccién de significacion de Lilliefors.

La tabla 1 sefial6 la prueba de normalidad de las variables y las dimensiones de

C.S. Para fines de la indagacion, se considerd Shapiro-Wilk, a causa de las

poblaciones evaluadas fueron inferiores a 50 personas y de acuerdo con los

resultados, ambas variables presentaron una significacion menor a 0,05, lo que

se ajustd a una distribucion no normal; por consiguiente, se aplicé el estadistico

Rho de Spearman para relacionar los constructos.
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OG: Determinar la relaciéon entre inteligencia emocional y calidad de

servicio de los trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo.

Tabla 2

Relacion entre la inteligencia emocional y calidad de servicio

Inteligencia Calidad de
emocional servicio
Correlacion 1,000 , 715"
Inteligencia ) )
_ Sig. (bilateral) : ,003
emocional
Rho de N 15 15
Spearman Correlacion , 715 1,000
Calidad de ) )
o Sig. (bilateral) ,003
servicio
N 15 48

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

Figura 1

Diagrama de dispersién entre inteligencia emocional y calidad de servicio
100,00

R? Lineal = 0,980

80,00

[y=8,35+1,13%]

0,00

Inteligencia emocional

40,00 s . -

20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00 80,00

Calidad de servicio

Nota. Exportado del SPSS v.26.
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La tabla 2 en la relacién entre I.E y C.S mostré una correlacion positiva alta de
0,715 y una significacion de 0,003; asi pues, los colaboradores que mantienen
una buena inteligencia emocional pueden ofrecer una mejor calidad de servicio
hacia el consumidor. Del mismo modo, la figura 1 se evidencié una conexion
lineal positiva entre I.LE y C.S, segun las respuestas proporcionadas por los

trabajadores y clientes del restaurante Amazonas.
Prueba de hipotesis
Hipotesis:

Hi: Existe relacidon entre la inteligencia emocional y calidad de servicio de los

trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo.

HO: No existe una relacion entre la inteligencia emocional y calidad de servicio

de los trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo.
Regla de decision:

Nivel de significancia a = 0.05

Si p-valor > 0.05 se acepta HO

Si p-valor < 0.05 se rechaza HO y se acepta Hi

De acuerdo con los resultados de la tabla 2, la significancia fue inferior a 0,05;

en consecuencia, se rechaza la HO y se acepta Hi.
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OEL1: Definir el nivel de inteligencia emocional de los trabajadores del

restaurante Amazonas, Chiclayo.

Tabla 3

Nivel de la variable inteligencia emocional

Nivel ni %
Bajo 53,3
Medio 2 13,3
Alto 5 33,3
Total 15 100,0

Nota. Elaboracién propia

La tabla 3 evidencié que la I.E prevalecid en un nivel bajo con un 53%;

posteriormente, con un nivel alto de 33% y un nivel medio de 13%.
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OE2: Definir el nivel de calidad de servicio en los clientes del restaurante

Amazonas, Chiclayo.
Tabla 4

Nivel de la variable calidad de servicio

Nivel ni %
Bajo 26 54,2

Medio 5 10,4
Alto 17 35,4
Total 48 100,0

Nota. Elaboracién propia

Segun la tabla 4, la calidad de servicio consiguié un nivel bajo de 54%,

continuamente de un nivel alto del 35% y el nivel medio estuvo representado por

un 10%.
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OES: Definir el grado de relaciéon entre inteligencia emocional y capacidad

de respuesta de los trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo.
Tabla 5

Relacion entre la inteligencia emocional y capacidad de respuesta

Inteligencia Capacidad de
emocional respuesta
Correlacion 1,000 , 755"
Inteligencia ) )
_ Sig. (bilateral) . ,001
emocional
Rho de N 15 15
Spearman Correlacion 755" 1,000
Capacidad ) )
Sig. (bilateral) ,003
de respuesta
N 15 48

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

La tabla 5 mostr6 la conexién en la variable |.E y la dimension capacidad de
respuesta, evidenciando un coeficiente positivo alto de 0,755 y un p-valor inferior
a 0,05; esto indica que los empleados con mayor inteligencia emocional tienden

a mejorar su actitud para escuchar al cliente, ofrecerle un trato amable y cordial.
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OE4: Definir el grado de relacidn entre inteligencia emocional y seguridad

de los trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo.
Tabla 6

Relacion entre la inteligencia emocional y seguridad

Inteligencia emocional Seguridad

Correlacion 1,000 , 763"
Inteligencia ) ,
_ Sig. (bilateral) : ,001
emocional
Rho de N 15 15
Spearman Correlacion ,679™ 1,000
Seguridad  Sig. (bilateral) ,003
N 15 48

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

La tabla 6 evidenci6 una alta relacion entre la I.E y el factor seguridad, mostrando
una correlacion positiva alta de 0,763 y una significancia de 0,001; esto
representa que manteniendo buenos niveles de I.E mucho mas sera la seguridad

y la confianza en el cliente.
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OE5: Definir el grado de relacion entre inteligencia emocional y trato

personalizado de los trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo.

Tabla 7

Relacion entre la inteligencia emocional y trato personalizado

Inteligencia Trato

emocional personalizado

Correlacion 1,000 ,679™
Inteligencia _ _
. Sig. (bilateral) : ,005
emocional
Rho de N 15 15
Spearman Correlacién 715" 1,000
Trato _ _
. Sig. (bilateral) ,003
personalizado
N 15 48

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

Segun la tabla 7, la |.E esté relacionada con el trato personalizado, mostrando
una correlacion positiva moderada de 0,679 y un p-valor de 0,005, indicando que
los colaboradores que mantienen una buena inteligencia emocional garantizaran

un trato personalizado al cliente.
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V. DISCUSION

Para esta fase de la indagacion se examinaron los resultados detectados
al ejecutar la etapa estadistica, efectuando el contraste con otros estudios que

se sefialaron en los antecedentes y las teorias mencionadas anteriormente.

Se determind la relacién entre inteligencia emocional y calidad de servicio
de los trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo; por consiguiente, se
obtuvo un coeficiente de correlacion positivo alto de 0.715 con un nivel de
significancia de 0.003 por medio del estadistico Rho de Spearman; asimismo se
acept6 la H1 y se rechazo la HO. Este resultado concuerda con Uscachi (2022)
donde se demostré una correlacion positiva fuerte de 0.834 en ambas variables
con una significacion de 0.000, esto ocasion6 que la I.E incremente junto con la
C.S. Del mismo modo Usachi (2021), concuerda con la disertacion realiza por
Chiroy (2021) el cual expone sus resultados encontrados con una relacion
positiva moderada de 0.620 y una significacion de 0.000, donde la I.LE y C.S
influye significativamente en la empresa de estudio. Ademas, Oliva (2021) en su
estudio mostré una relacion positiva modera de 0.644 con una significacion de
0.000, este resultado expone que los trabajadores no manejan muy bien la I.E
para que puedan expresar, comprender, gestionar sus emociones y sentimientos
al momento de brindar el servicio. Por consiguiente, los resultados concuerdan
con la teoria de Goleman (como se cité en Machado, 2022), donde se desarrollo
el autoconocimiento, gestion emocional, automotivacion, empatia y las
relaciones interpersonales como facultades de la I.E para reconocer los afectos

y emociones de uno mismo y con los demas.

De acuerdo al primer objetivo especifico uno, definir el nivel de I.E de los
trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo, en los resultados alcanzados
se demostré que el 54% fue de nivel bajo, continuamente del nivel alto con un
35% vy el nivel medio estuvo representado por un 11%, estas cifras indican que
la mayoria de sus trabajadores del restaurante estan en un nivel bajo porque no
manejan la conciencia de uno mismo, autogestion, empatia, habilidades sociales
y motivacion. Para complementar la |.LE se relaciond con las dimensiones
expuestas por Leal (2023), donde se obtuvo el 32% tanto para percepciéon y

regulacion emocional y el 36% para conocimiento emocional; es decir, si los
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trabajadores poseen dichas habilidades rendiran eficientemente en sus labores.
Asimismo, Huaman (2020) ha expresado a la I.E en niveles, el cual 40% de los
empleados se ubican en el nivel alto, el 31% en un nivel bajo y el 29% muy bajo;
en otras palabras, los trabajadores no supieron manejar situaciones de alta
presion y esto se vio reflejado en el desempefio de sus funciones. También
Chiroy (2021), evidencio que el 50.9% reflejaron la autoconciencia, seguido el
0.58% en motivacion, luego el 43.3% la autorregulacion, el 76.00% la empatia,
finalmente el 82.00% las habilidades blandas. Estos estudios se relacionaron con
la teoria de Mayer y Salovery (como se citd en Frogoso, 2022), este menciona
que la I.LE es una agrupacién de distintas habilidades que exponen las
comparaciones en el momento de sentir y percibir las sensaciones
componiéndolas en cuatros habilidades; percepciéon y expresion emocional,

facilitacion, comprensién y regulacién emocional.

Con respecto al objetivo especifico dos, definir el nivel de calidad de
servicio en los clientes del restaurante Amazonas, Chiclayo. Se obtuvo como
resultado el 54.2% para el nivel bajo, continuamente de un nivel alto con 35.4%
y el nivel medio estuvo representado por un 10.4%; es decir, que los
consumidores no estan satisfechos con el servicio proporcionado por parte del
restaurante Amazonas. Por consiguiente, Uslu (2020), tomd en cuenta sus
dimensiones; tangible con un 43.622%, confiabilidad con un 12.811%, seguido
de la empatia con 9.023% y la dimension seguridad con 6.342%, estos
resultados revelan que los comensales de Diyarbaki no se encuentran
satisfechos y prefieren ir a la competencia. Asimismo, los resultados se
compararon con Baca (2020), que en su estudio detalla las cifras como
totalmente en desacuerdo 0%, en desacuerdo 2%, ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4%, de acuerdo un 49% y totalmente de acuerdo 45%, exponiendo
los clientes sus quejas, reclamos e insatisfaccion del servicio. Por otro lado, el
estudio de Fanzo (2021), indicé que la clientela de la empresa EPSEL.S.A. lo
percibe la C.S. en un nivel medio con un 73%, consecutivamente del nivel bajo
con un 16% vy finalmente el nivel alto con un 11%, estos datos indicaron que la
empresa no esta desarrollando la fiabilidad y la empatia en sus trabajadores
repercutiendo en la calidad que se brinda. Para ello, se reforzara con el analisis

de la teoria de Bery et al. (como se cité en Henao, 2020), argumento que la C.S.
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es el margen entre las perspectivas o deseos de los consumidores basandose
en los siguientes aspectos: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, de esta manera se atendié los consumidores de forma

Optima y cuidadosa.

Por otro lado, el objetivo especifico tres, definir el grado de relacion entre
I.E y capacidad de respuesta de los trabajadores del restaurante Amazonas,
Chiclayo. Tomando en cuenta que se alcanzé como resultado un coeficiente
positivo alto de 0.755 con una significancia de 0.001, esto indicé que los
colaboradores con conocimiento y mayor inteligencia emocional tienden a
mejorar su actitud y disposicién para escuchar al cliente, ofreciendo un trato
amable y cordial con la finalidad que el comensal tenga el deseo de volver
adquirir el servicio. Por ello, Mateos de Pablo (2019), hizo mencién que la
capacidad de respuesta es la aplicacion, conocimiento y prontitud del trabajador
para proveer un servicio eficiente y memorable. Asi mismo, en la teoria de Bery,
et al. (como se citd en Henao, 2020), argumentaron que la capacidad de
respuesta es la manera inmediata con la que se atiende al consumidor, de la
cual formd parte de los cinco aspectos que definen a la calidad de servicio,
siendo un indicador clave para la buena impresion y el crecimiento de la

empresa.

Por consiguiente, el objetivo especifico cuatro, definir el grado de relacion
entre |.E y seguridad de los trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo.
Expresando una correlacion positiva alta de 0.763 y un p-valor de 0.001; es decir,
es necesario que los trabajadores manejen y controlen sus emociones para que
mayor sea la confianza, respeto, amabilidad y seguridad con los clientes. En
Mateos de Pablo (2019), la seguridad es la confianza que tiene el colaborador
con los comensales. Asimismo, se tomé en cuenta la teoria de Bery, et al. (como
se citdé en Henao, 2020), indicaron que es el contacto directo que existe entre el
colaborador con el consumidor y la confianza que este transmite, el cual
desarrollar4d buenos comentarios, referencias, testimonios y una relacion
comercial duradera de esta manera la empresa obtenga el primer lugar en

ventas.
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Por ultimo, el objetivo especifico cinco, definir el grado de relacion entre
I.LE y trato personalizado de los trabajadores del restaurante Amazonas,
Chiclayo. En los resultados se evidencié una correlacion positiva moderada de
0.679 y un p-valor de 0.005; es decir, que los trabajadores que supieron manejar
y dominar sus emociones podran garantizar un trato personalizado y unico al
cliente, de esta manera obtener la captacion y retencion de cada consumidor que
ingresa al restaurante. Esto ha sido respaldado por Mateos de Pablo (2019)
resalté sobre el trato personalizado es diferente en cada comensal porque no
todos poseen las mismas necesidades, preferencias y gustos; para ello, la
empresa debe de conocer a su publico que es un factor determinante para su
consumo. Asimismo, se tomo en cuenta la teoria de Bery, et al. (como se cité en
Henao, 2020), indicaron que es el contacto directo que existe entre el
colaborador con el consumidor y la confianza que este transmite, el cual
desarrollard buenos comentarios, referencias, testimonios y una relacion
comercial duradera de esta manera la empresa obtenga el primer lugar en

ventas.

27



VI. CONCLUSIONES

Luego de los resultados obtenidos de los colaboradores y clientes del

restaurante Amazonas, se preciso las siguientes conclusiones.

1. En cuanto al objetivo general, haciendo el uso del estadistico Rho
Spearman con una significancia de 0,003, el cual esta por debajo del 0,05
aceptando la H1; se deduce que existiéo una correlacion positiva alta de
0,715 entre inteligencia emocional y calidad de servicio de los
trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo.

2. Respecto al primer objetivo especifico, se defini6 que el 53% de
trabajadores se encuentran en un nivel bajo, el 33% en un nivel alto y el
13% en un nivel medio con respecto a los niveles de |I.E que manejan en
el restaurante Amazonas.

3. Segun el segundo objetivo especifico, los clientes definieron a la C.S. del
restaurante Amazonas con un 54% perteneciendo al nivel bajo, el 35% a
un nivel alto y el 10% a un nivel medio; exponiendo a la empresa a mejorar
dicho indicador.

4. Referente al tercer objetivo especifico, se definié que existié una conexion
positiva alta de 0,755 con una significacion de 0,001 entre la variable |.E
y la dimension capacidad de respuesta del personal del restaurante
Amazonas.

5. Respecto al cuarto objetivo especifico, se definié que existié una alta y
positiva relacion de 0,763 con una significancia de 0,001 entre la L.LE y el
factor seguridad de los colaboradores del restaurante Amazonas.

6. Para finalizar en el quinto objetivo especifico, se definid una correlacién
positiva moderada de 0,679 y un p-valor de 0,005 entre |.E y la dimension

trato personalizado de los trabajadores del restaurante Amazonas.
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VIl. RECOMENDACIONES
En base a los resultados encontrados, estas recomendaciones se daran

acorde a las conclusiones.

En sintesis, este estudio obtuvo una relacion significativa entre la variable
independiente inteligencia emocional y la variable dependiente calidad de
servicio, tras haber aplicado una encuesta para trabajadores y otra para clientes;
se sugiere fomentar talleres de I.E hacia sus trabajadores de atencién al cliente,
cocina y caja, con el objetivo de incentivarlos en su area de trabajo y a nivel
personal para que se sientan escuchados, tomados en cuenta; porque la I.E. se
refleja en sus acciones al momento de brindar el servicio; puesto que si aumenta

la |.E aumentara la C.S.

A fin de mejorar los niveles de I.E de los colaboradores se recomienda
gue el restaurante Amazonas debe realizar capacitaciones sobre técnicas de
manejo y control de emociones siendo necesario conocerse mejor, trabajar las
debilidades, observar a los comparfieros de trabajo y convivir en equipo; con la

finalidad de que estos ayuden a brindar un buen servicio.

Se sugiere al restaurante Amazonas ejecutar una vez al mes programas
de integracién con los colaboradores para que puedan expresar cuales son sus
incomodidades, deficiencias y solucionarlo en equipo; de esta manera podran
brindar un servicio armonioso, eficiente, confiable y cordial para satisfacer las
necesidades de los comensales con un trato personalizado, seguro y con una

atencion de manera inmediata.

Finalmente, una alternativa para que la |.E esté estable en los
trabajadores es la coordinacion de asignar una fecha para realizar una pausa
laborar donde puedan realizar torneos deportivos, celebraciones, paseos a areas
verdes con el fin de tener la oportunidad de establecer relaciones intrapersonales
con los integrantes del restaurante y con quienes probablemente no han podido

compartir y conocerse mas alla de lo profesional.
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ANEXOS
Tabla 8

Matriz de Consistencia

Inteligencia Emocional y Calidad de Servicio de los trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo.

Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia
General: Alterna (HI): Tipo de Investigacion
Determinar la gy lacié Conciencia
_ xiste relacion entre _ itati
General: 3 de uno mismo Cuantitativo
relacion entre la inteligencia
¢De qué manera ipteligencia emocional y calidad Autogestion  Nivel de la
se relaciona la gmocional y calidad 4o servicio de los Empatia investigacion
intelioenci - Habilidades o
teligencia de servicio de los {rapajadores del  Variablel: " Descriptivo -
i . sociales
emocional Y trabajadores del  restaurante inteligenci — Correlacional
calidad de servicio restaurante AMAZONAS nteligencia Motivacion _ 5
: ) ' Emocional Disefio e
de los trabajadores  Amazonas, Chiclayo. Chiclayo. ociona o
del  restaurante Investigacion
Nula (HO): i
Amazonas, (HO) Capacidad de \  ayperimental -
_ . _ y respuesta.
Chiclayo? Especificos: No existe relacion Seguridad Corte transversal
entre Trato

Definir el nivel de los

trabajadores del

inteligencia

emocional y la

personalizado

Metodologia




restaurante

Amazonas, Chiclayo.

Definir el nivel de
calidad de servicio en
los clientes del
restaurante

Amazonas, Chiclayo.

Definir el grado de

relacion entre
inteligencia

emocional y
capacidad de

respuesta de los
trabajadores del
restaurante

Amazonas, Chiclayo.

Definir el grado de
relacion entre
inteligencia

emocional y

calidad de servicio
de los trabajadores
del restaurante
Amazonas,

Chiclayo.

Variable 2:

Calidad de
servicio

Investigacion-Basica
Poblaciéon y Muestra

15 trabajadores y 48

clientes del
restaurante
Amazonas

Técnica de la

recoleccion de datos

Encuesta

Instrumento de la

recoleccion de datos

Cuestionario




seguridad de los
trabajadores del
restaurante

Amazonas, Chiclayo.

Definir el grado de
relacion entre
inteligencia

emocional y trato
personalizado de los
trabajadores del
restaurante

Amazonas, Chiclayo.

Nota. Elaboracién propia.



Tabla 9

Matriz de Operacionalizacion

Variables de Definicién Definicion , . . Escala de
. : Dimensiones Indicadores e
estudio conceptual operacional medicién
Autoconciencia
La LE. es una o y
Para  Nachtigall . Conciencia de Autovaloracion
peculiaridad que UNo MiSMo
2018), .
( ) distingue y regula p
argumento que la . Autoconfianza
las emociones de
I.E es el Autocontrol
- los Seres emocional
autoconocimiento, A s L Ordinal
o humanos, lo que utogestion Fiabilidad Nunca (1)
gue posibilita a un . N
Inteligencia o permite al Adaptabilidad Muy raras veces
. individuo a formar . . (2)
Emocional individuo tener la

una relacion
amistosa con sus
sentimientos y de

los demas.

habilidad y
capacidad de
crear relaciones

satisfactorias vy
cooperativas en

su entorno.

Empatia

Habilidades
Sociales

Motivacion

Comprensién

Orientacion al
servicio

Comunicacion

Manejo de conflicto
Liderazgo

Motivacién del logro
Optimismo

Algunas veces (3)
Regularmente (4)
Siempre (5)



Es el método
desarrollado por
una organizacion
para descifrar las
perspectivas de
sus consumidores

y brindar un

Calidad de

. servicio aqil,
Servicio g
adecuado,

oportuno, seguro

y confiable
(Mateos De
Pablo, 2019).

La calidad en el
servicio  permite
demostrar las
necesidades y
perspectivas de
los clientes; en

efecto, brindarles

un servicio
oportuno y
confiable.

Colaborador
comunicativo

Capacidad de
Respuesta

Colaborador
dispuesto a ayudar

Vocabulario
adecuado
Respeto
Amabilidad

Colaborador que
transmite confianza

Seguridad

Trato Diferenciacion

Personalizado
Reconocer las

necesidades del
cliente

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

Nota. Elaboracion propia



Tabla 10

Instrumento de recoleccion de la variable inteligencia emocional

Estimado/a participante

Esta es una investigacion llevada a cabo en la Universidad Cesar Vallejo; Escuela
Profesional Administracion; los datos recopilados son anoénimos, seran tratados de
forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; Si () NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion
gue tiene por objetivo Establecer la relacion entre la Inteligencia emocional y calidad
de servicio de los trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo. Asimismo,
autorizo para que los resultados de la presente investigacion se publiquen a través del
repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.

Instrucciones: A continuacion, se presenta una serie de preguntas, las cuales usted
debera responder marcando con un aspa (X) la respuesta que considere conveniente.
Considere lo siguiente: Nunca (1), Muy rara vez (2), Algunas veces (3), Regularmente
(3) y Siempre (5).

Cuestionario

Variable independiente: Inteligencia Emocional Valores de escala

Dimensién: Conciencia de uno mismo 1 2 3 4 5

P1 Su estado de animo influye en su desempefio emocional
o laboral

P2 Usted aprecia sus logros y reconoce sus errores

P3 Confia en sus capacidades al momento de realizar su
labor

P4 Puede dar su opinién hacia los demas sin algan temor

Dimension: Autogestion 1 2 3 4 5

P5 Controla sus emociones ante momentos dificiles en su
entorno laboral

P6 Permite que la situacion se le vaya de las manos cuando
alguien o algo le provoca

P7 En su centro de trabajo, cumple lo que se propone en el

tiempo determinado



P8

P9
P10

Atiende al cliente de manera inmediata a la hora de su
ingreso

Se recupera con facilidad de los conflictos laborales

Se adapta facilmente a los cambios imprevistos en su

area de trabajo

Dimension: Empatia

P11
P12

P13

P14

Es capaz de respetar la opinion de sus comparieros
Respeta las creencias y los valores de sus comparieros
de trabajo y de los clientes

Identifica los gestos o emociones que transmiten los
clientes

Orienta al cliente cuando no sabe que platillo elegir

Dimensién: Habilidades sociales

P15

P16

P17
P18

Se comunica de forma adecuada y oportuna en las
situaciones imprevistas en el restaurante Amazonas
Tiene la habilidad de interactuar y crear una excelente
experiencia con los clientes

Ante situaciones criticas, ha requerido de un mediador
Se siente capaz de inspirar y guiar a sus compafieros de

trabajo

Dimension: Motivacion

P19

P20

P21

P22

Se siente inspirado en lograr las metas propuestas del
restaurante Amazonas

Usted ve los aspectos positivos que desarrolla en el
restaurante Amazonas

Se siente motivado para seguir adelante, incluso cuando
las cosas no se ponen a su favor

Posee iniciativa propia para empezar las actividades

en el trabajo

Nota. Elaboracion propia.



Tabla 11

Instrumento de recoleccion de datos de la variable calidad de servicio

Estimado/a participante

Esta es una investigacion llevada a cabo en la Universidad Cesar Vallejo; Escuela
Profesional Administracion; los datos recopilados son anénimos, seran tratados de
forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; Si ( ) NO ( ) doy mi consentimiento para continuar con la investigacion
que tiene por objetivo Establecer la relacion entre la Inteligencia emocional y calidad
de servicio de los trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo. Asimismo,
autorizo para que los resultados de la presente investigacion se publiquen a través
del repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.

INSTRUCCIONES: A continuacién, se presenta una serie de preguntas, las cuales
usted debera responder marcando con un aspa (X) la respuesta que considere
conveniente. Considere lo siguiente: Nunca (1), Casi Nunca (2), A veces (3), Casi

Siempre (4), y Siempre (5).

Cuestionario

Variable dependiente: Calidad de servicio Valores de escala

Dimension: Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5

P01 El trabajador escucha sus dudas atentamente

P02 Al momento de interactuar, el trabajador demuestra
un adecuado lenguaje corporal

P03 El trabajador demuestra disposicion para ayudarle y
prestarle un servicio oportuno

P04 Usted considera que el trabajador a pesar que esta
muy ocupado responde a sus inquietudes

P05 La atencion del trabajador es amable y cordial en
todo momento

P06 EI tono de voz utilizado por el trabajador es el
adecuado

P07 Los trabajadores tienen un lenguaje facil de entender

Dimension: Seguridad 1 2 3 4 5




P08

P09
P10

P11

P12

P13

Ante un conflicto los trabajadores mantienen la
calma

El trabajador actia con prudencia en todo momento

El conocimiento y asesoramiento que brinda el
trabajador le ha ayudado en alguna situaciéon

El trabajador resolvi6 amablemente sus dudas o
consultas

La informacién brindada por el trabajador demuestra
seguridad y confianza

Siente confianza y libertad de poder realizar alguna

consulta a los trabajadores

Dimension: Trato personalizado

P14

P15

P16

P17

Recibe usted una explicacién detallada sobre sus
inconvenientes

Cada vez que acude al restaurante Amazonas es
tratado de manera Unica y diferente

El restaurante Amazonas satisface cada una de sus
necesidades

Opta por ir al restaurante Amazonas porque cumple

con todas sus expectativas

Nota. Elaboracion propia.



Anexo 1
Formato para la obtencion del consentimiento informado

FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO

INFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de la investigacidn: Inteligencia Emocional y Calidad de Servicio de los trabajadores del
restaurante Amazonas, Chiclayo.

Investigador (es) principal:

Larios Farro, Elizabeth Rebeca

Yzquierdo Alejandria, Carolina Margot
Asesor: Mg. Chavez Rivas, Patricia Ivonne
Propdsito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacion: Inteligencia
Emocional y Calidad de Servicio de los trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo, cuyo
propodsito es: Determinar la relacidn entre inteligencia emocional y calidad de servicio de los
trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y de ser el caso agregar el
permiso de la empresa Amazonas si ha autorizado explicitamente el uso del nombre en anexo
2.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se le presentara un cuestionario en el que tendra preguntas generales sobre usted
como edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es necesario que se
anote su nombre, pues cada encuesta tendra un cédigo; luego se le presentardn
preguntas sobrevariables especificas de la investigacion.

2. Eltiempo que tomard responder la encuesta sera de aproximadamente 10 minutos,
si gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro momento o
lugar, nosotros lo buscaremos.

Informacidn general: Se le brindara a cada persona, la informacién para cumplimiento de
bprincipios de ética, se permitird cualquier interrupcion de parte del entrevistado para
esclarecer sus dudas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar no,
y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin
ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):



Se leinformara que los resultados de la investigacidon se le alcanzard a la institucién al término
de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna otra indole. El
estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del
estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacidn que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacién. Los datos
permanecerdan bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado
seran eliminados convenientemente.

Informacion especifica: Unavez que se haya terminado de brindar lainformacion general,
se debe compartir la informacién especifica sobre la investigacidn: los datos que se
requeriran, el hecho que se observara, o la accion que se realizara en el cuerpo (medir,
examinar) o alguno de los elementos de él (exdmenes de sangre, orina, células, tejidos u otro
material bioldgico), haciendo énfasis que los resultados sdlo seran utilizados para la
investigacion, sin identificar a la persona. De desearlo, se puede brindar alguin resultado de
interés clinico al participante voluntario.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacidon puede contactar con el Docente Asesor: Mg. Chavez
Rivas, Patricia lvonne, al correo electrénico crivaspi@ucvvirtual.edu.pe o al correo de la
carrera de administracién administracion.cix@ucv.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo mi participacién en la
investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el
consentimientosea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas].


mailto:crivaspi@ucvvirtual.edu.pe
mailto:administracion.cix@ucv.edu.pe

Anexo 2

Autorizacion de la organizacion para publicar su identidad en los resultados de

las investigaciones

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 002-2022-VI-UCV

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC:
RESTAURANTE AMAZONAS 10432596961

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:
Itamar Alejandria Ramirez 43259696

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f* del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ©, autorizo [X], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Inteligencia Emocional y Calidad de Servicio de los trabajadores del

restaurante Amazonas, Chiclayo

Nombre del Programa Académico:
ADMINISTRACION

Autor: DNI:
- Larios Farro, Elizabeth Rebeca - 75879957
- Yzquierdo Alejandria, Carolina Margot - 78205274

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion serd alojada en el
Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los
usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los

derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

. RESTAU TAMAZONAS”
Lugar y Fecha: ?L’E__:
...... PV AT S - —
Firma v sello: itamar Alefindria Ramirez
y : GERENTE ADMINISTRATIVO

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “f” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de lainstituciéon donde
se llevd a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion,
para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los
informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacion, pero si sera necesario describir sus
caracteristicas.




Anexo 3

Ficha de evaluacion de los proyectos de investigacion

FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacién: Inteligencia Emocional y Calidad de Servicio
de los trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo.

Autor/es:
- Larios Farro, Elizabeth Rebeca

Especialidad del autor principal del proyecto: Gestion de Organizaciones

Coautores del proyecto:
- Yzquierdo Alejandria, Carolina Margot

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Chiclayo, Peru

Criterios de evaluacion | Alto | Medio | Bajo | No precisa
I. Criterios metodolégicos
1. El proyecto cumple con el
esquema establecido en la | Cumple
. No cumple | -----
guia de  productos de | totalmente
investigacion.
La oblacion/ La_ poblacion/
2. Establece  claramente la P participantes
. . participantes .
poblacion/participantes de la . no estan | -----
. L estan claramente
investigacion. . claramente
establecidos :
establecidos
Il. Criterios éticos
1. Establece claramente los ch.)s aspect(?s Iqu aspect95
» : éticos estan éticos no estan
aspectos éticos a seguirenla | - U e U I e
investioacion claramente claramente
9 ' establecidos establecidos
2. Cuenta con documento de
autorizacion de la empresa o Cuenta con No cuenta con
S _— documento documento No es
institucion (Anexo 3 Directiva ) ) .
L debidamente debidamente necesario
de Investigacion N° 001-2022- . )
suscrito suscrito
VI-UCV).
3. Ha incluido el anexo 1 del | Ha incluido el | No haincluido |
consentimiento informado. item el item

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya

Presidente

Dr. Jorge Alberto Vargas Merino

Vicepresidente




Dr. Miguel Bardales Cardenas Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon
Vocal 1 Vocal 2



Anexo 4
Dictamen del comité de ética en investigacion

DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela
Profesional de Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado
“Inteligencia Emocional y Calidad de Servicio de los trabajadores del restaurante
Amazonas, Chiclayo”, presentado por los autores: Larios Farro, Elizabeth Rebeca e
Yzquierdo Alejandria, Carolina Margot, ha sido evaluado, determinandose que la
continuidad del proyecto de investigaciéon cuenta con un dictamen: favorable! ( )

observado ( ) desfavorable ( ).

............... ,de ............ de 2022

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Escuela Profesional de Administracion

1 El dictamen favorable tendra validez en funcion a la vigencia del proyecto.



Figura 2

Evaluacion por juicio de expertos de las variables inteligencia emocional y
calidad de servicio
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Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento” Inteligencia Emocional y Calidad de
Servicio de los trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo a evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: Mgtr. Claudia Giuliana Toro Delgado
Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia Kres Comareial

profesional:
Institucion donde labora: ENTEL PERU S.A.
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afos ( )

el area: Mas de 5 afios (x)

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

. Larios Farro, Elizabeth Rebeca
Autor(es): Yzquierdo Alejandria, Carolina Margot
Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores
Administracién: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacién: Chiclayo

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 05 dimensiones, de 13 indicadores y 22

Significacién: items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 10 indicadores y 17
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

4. Soporte tedrico
* Variable 1: Inteligencia Emocional
Para Nachtigall (2018), argumenté que la inteligencia emocional es el conocimiento de uno mismo, que
posibilita a un individuo a formar una relacién amistosa con sus emociones y con los que interactua.

* Variable 2: Calidad de Servicio
La calidad de servicio es la practica desarrollada de una organizacién para descifrar las perspectivas de

sus consumidores y brindar, asi, un servicio agil, adecuado, oportuno, seguro y confiable (Mateos De
Pablo, 2019).

oo INVESTIGA !
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Variable

Dimensiones

Definicién

Conciencia de un

oPara Nachtigall (2018), argumenté que la inteligencia

Trato personalizado

mismo mocional es el conocimiento de uno mismo, que posibilita
: ; : - Autogestion 2 33 g

Inteligencia Emocional | Empatia un individuo a formar una relaciéon amistosa con sus

- Habilidades sociales femociones y con los que interactia.

- Motivacion

L Capacidad de"a calidad de servicio es la practica desarrollada de una
respuesta. organizacién para descifrar las perspectivas de sus
Calidad de Servicio | Seguridad consumidores y brindar, asi, un servicio agil, adecuado,

oportuno, seguro y confiable (Mateos De Pablo, 2019).

5.

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Inteligencia Emocional y Calidad de Servicio de los
trabajadores del restaurante Amazonas, Chiclayo — 2022" elaborado por Larios Farro Elizabeth Rebeca e
Yzquierdo Alejandria Carolina Margot.en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.

relacién légica con

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
o modificacion muy grande en el uso de las
El item se 2BajoNivsl palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,
su sintactica y ; Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con
acuerdo) la dimension.

la dimension o

El item tiene una relacién moderada con la

El item es esencial o

indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) Airbnsion aie.ee et ridisndo
midiendo. 9 )
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
i Ko cumelo:conal citasio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

importante, es decir
debe ser incluido.

2. BajoNivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1.

No cumple con el criterio

o.e.e INVESTIGA
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2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

oo INVESTIGA
Co2ee ucv
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Variable del instrumento: Inteligencia Emocional
e Primera dimensién: Conciencia de uno mismo

Clarid|Coher| Relev|

Indicadores item sl oncia | andia Observaciones
Autoconciencia 1 4 4 4 |Ninguna
Autovaloracion 1 4 4 4 [Ninguna
Autoconfianza 2 4 4 4 INinguna

e Segunda dimension: Autogestion

Clarid|Coher| Relev|

Indicadores item adilleneal angia Observaciones

o

Autocontrol emocional 4 4 4 |Ninguna

Fiabilidad 2 4 4 4 |Ninguna
Adaptabilidad 2 4 4 4 |Ninguna
e Tercera dimension: Empatia
: Clarid|Coher| Relev| 2
Indicadores hem |* 2 “Tencial ancla Observaciones
Comprension 2 4 + 4 |Ninguna
Orientacion al servicio 2 4 4 4 |Ninguna

e Cuarta dimension: Habilidades sociales

Clarid|Coher| Relev|

Indicadores Item [~ " encial ancia Observaciones
Comunicacién 2 4 4 4 INinguna
Manejo de conflictos 1 4 4 4 [Ninguna
ILiderazgo 1 4 4 4 |Ninguna

e Quinta dimensién: Motivacion

Clarid|Coher| Relev|

Indicadores ftem |2V encial ancia Observaciones
Motivacién del logro 2 4 4 4 [Ninguna
Optimismo 2 4 4 4 |Ninguna
o-o-o INVESTIGA

e UCV
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Variable del instrumento: Calidad de Servicio
® Primera dimension: Capacidad de respuesta

= Clarid|Coher| Relev :
Indicadores item |~ 24 lencial ancia Observaciones
Colaborador comunicativo 2 4 Rl 4 [Ninguna
Colaborador dispuesto a ayudar 2 4 4 4 [Ninguna
|Vocabulario adecuado 3 4 4 4 [Ninguna
e Segunda dimensién: Seguridad
: Clarid|Coher| Relev :
Indicadores T [ ] ey Observaciones
[Respeto 2 4 4 4 [Ninguna
IAmabilidad 2 4 4 4 [Ninguna
Colaborador que transmite confianza 2 4 4 4 [Ninguna
e Tercera dimension: Trato personalizado
. : Clarid|Coher| Relev ;
Indicadores ftem | "4 |encia | ancia Observaciones
Diferenciacién 2 4 4 4 [Ninguna
IReconocer las necesidades del cliente 2 4 4 4 |Ninguna

Clandia Tore D.
LTSN TPE PP 