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residencial Matilde Pérez Palacio, Lima en el afio 2016. EI documento esta
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Resumén

La presente investigacion de tipo sustantiva, se uso el método hipotético deductivo,
de nivel cuantitativo descriptivo, de alcance correlacional con disefio no
experimental transversal, tiene como propésito determinar la relacion entre
inteligencia emocional y calidad del servicio. Siendo el problema general: ¢ cual es
la relacion entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio de los

trabajadores del centro de atencion Matilde Pérez Palacio, Lima - 20167

La poblacién estuvo conformada por 80 trabajadores del centro de atencion

residencial Matilde Pérez Palacio - Lima. Se utilizé el muestreo no probabilistico.

Para establecer la confiabilidad del cuestionario, se aplic6 una prueba de
consistencia interna a una muestra piloto de 10 trabajadores y se obtuvo el
estadistico Alfa de Cronbach para las variables: inteligencia emocional 0,821 y
calidad del servicio 0,853. Luego se procesaron los datos, haciendo uso del
programa estadistico SPSS version 21. Asi mismo los resultados obtenidos
evidencia que existe correlacion positiva media entre las variables Rho=0,655.

Palabra clave: Inteligencia Emocional y Calidad de Servicio.



Xiv

Abstract

The present research of a substantive type, using the deductive hypothetical
method, of descriptive quantitative level, of correlational scope with non-
experimental cross-sectional design, aims to determine the relationship between
emotional intelligence and quality of service. Being the general problem: what is the
relationship between emotional intelligence and the quality of service of the workers

in the center of attention Matilde Pérez Palacio, Lima - 20167

The population was made up of 80 workers from the residential care center

Matilde Pérez Palacio - Lima. Non-probabilistic sampling was used.

To establish the reliability of the questionnaire, an internal consistency test
was applied to a pilot sample of 10 workers and the Cronbach Alpha statistic was
obtained for the variables: emotional intelligence 0.821 and service quality 0.853.
The data were then processed using the SPSS version 21 statistical program.
Likewise, the results obtained show that there is a positive mean correlation
between the variables Rho = 0.655.

Keyword: Emotional Intelligence and Quality of Service.



