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Resumen  

En presente trabajo se desarrolló bajo el objetivo principal instaurar la 

relación que existe entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio 

educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco bajo la 

metodología de enfoque cuantitativo, con un diseño no experimental, de corte 

transversal con un nivel correlacional y de tipo aplicado, la población en estudio 

estuvo conformada por 50 estudiantes del 5to y 6to grado del nivel primario de 

la institución educativa de Sallac en el año 2022, donde se obtuvo como 

resultado que el 84% tiene un estado optimo de inteligencia emocional y la 

calidad de servicio educativo también es un 88% optimo, con dichos resultados 

y gracias a la estadística inferencial se llegó a la conclusión que existe una 

correlación positiva muy fuerte entre la inteligencia emocional y la calidad de 

servicio educativo según los resultados identificado esto gracias al coeficiente de 

correlación de Spearman con un valor de 0,834 
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Abstract 

The main objective of this study was to determine the relationship between 

emotional intelligence and the quality of educational service in elementary school 

students at I.E. Sallac-Cusco. Sallac-Cusco under the methodology of 

quantitative approach, with a non-experimental design, cross-sectional with a 

correlational level and applied type, the study population consisted of 50 students 

of 5th and 6th grade of the primary level of the educational institution of Sallac in 

the year 2022, where it was obtained as a result that 84% have an optimal state 

of emotional intelligence and the quality of educational service is also 88% 

optimal, With these results and thanks to the inferential statistics it was concluded 

that there is a very strong positive correlation between emotional intelligence and 

the quality of educational service according to the results identified thanks to 

Spearman's correlation coefficient with a value of 0.834. 

Keywords: Emotional intelligence, service quality, Sallac. 
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I. INTRODUCCIÓN  

Un salón de clases es considerado como el lugar en donde una persona 

aprende y entiende de mejor manera su entorno social. Es una especie de una 

micro sociedad, donde los alumnos deben tomar acciones para sobrellevar las 

diferentes situaciones que se les presenta. Ninguna persona puede elegir el año 

en el que vivirá, por lo cual solo queda conocer y aprender a subsistir en la vida 

que a uno le toco de la mejor manera, aunque sea mucho más difícil en la 

actualidad, puesto que se tiene que lidiar de manera mucho más directa con 

emociones como la felicidad, depresión, ansiedad, entre otros. Por tal motivo, es 

demasiado necesario fortalecer la educación enfocada en la inteligencia de las 

emociones. (García, 2022) 

En cada una de las fases de la educación se pone en práctica un sistema 

que forma a los alumnos desde el nivel inicial, es decir desde la niñez, todo ello 

con la finalidad de poder educar a individuos que tengan las competencias 

necesarias que le posibiliten enfrentar la diversidad de situaciones que se den 

en su cotidianeidad con las diferentes realidades sociales, culturales y 

educativas. De manera más específica en Ecuador la calidad educativa es 

considerado como un punto que en la actualidad se ha tocado con mucha 

relevancia, por lo cual, ha tenido cambios considerables en su sistema de 

Educación gracias a la intervención del gobierno por medio de la aplicación de 

diversas políticas de estado, donde inclusive aquellas instituciones que se 

comprometieron con la educación han modificado sus modos de intervención, 

evaluación y procedimientos, para lograr que esta reestructuración se dé lo más 

competente y eficientemente posible. (Francisco & Suasnabas, 2020) 

Con base en la información recolectada por la entrevista de divulgación 

psíquica de Psychology Today, el tema de habilidades emocionales es muy 

relevante para el desenvolvimiento acádemico, la formación, y mantenimiento de 

vinculaciones con individuos de su realidad. El tener la capacidad de entablar 

relaciones con los semejantes es fundamental, no solo para la vida diaria, sino 

también para el desenvolvimiento en diferentes áreas, como por ejemplo en el 

académico o profesional, ya que a ninguna persona le gustaría vincularse con 

otra si es que no existe una conexión sincera. (La Gestión, 2018) 

Se debe desarrollar la percepción de los ciudadanos que la enseñanza 

en colegios privados es mejor que en los colegios públicos. Sin embargo, el 74% 
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de peruanos señala que en las instituciones privadas tiene docentes más 

capacitados y preparados por que perciben mayores sueldos que en entidades 

del gobierno, donde un porcentaje de catorce supone que la forma de instruir es 

adecuada. La empresa de estadística Pulso a través de sus trabajaos de campo 

en el Perú da datos de que un porcentaje de 54 de una parte de individuos, 

preferiría elegir una entidad educacional particular antes de una del gobierno. 

Dicha elección se incrementa en el A/B con un porcentaje de noventa (La 

Gestión, 2019) en el Perú, por ejemplo existe una problemática en la sociedad, 

donde sobre todo las personas vienen desarrollando el tema de la competencias 

emocionales de  manera escasa, e indicadores de esta debilidad se ve reflejada 

en los problemas que se generan  en el incremento de sus actividades, la 

Institución educativa de la localidad de Sallac provincia de Quispicanchis donde 

se evidenció el poco avance de las habilidades emocionales de los alumnos en 

primaria, a esto se añade la escases del desarrollo de su autoconciencia, 

autorregulación, incentivación, la simpatía y competencias sociales, los niños en 

general  en sus acciones en el entorno social durante distintas actividades,  se 

vio reflejada esta problemática, en otros países del mundo dentro de sus sílabos 

está incluido fortalecer la inteligencia emocional, esto tiene que ver cómo es la 

calidad de servicio en distintas áreas no solo en conocimientos sino también en 

fortalecer sus emociones; por ello surgió la interrogante como PG, ¿Cuál es la 

relación entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio educativo en los 

estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco, 2022?, por tal motivo se 

presentó como problemas específicos los siguiente P.E.1: ¿Cuál es la relación 

que existe entre la autoconciencia y la calidad de servicio educativo en los 

estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco, 2022? Se aprecia también 

la P.E.2: ¿Cuál es la relación que existe entre la autorregulación y la calidad de 

servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco, 

2022? Seguido de P.E.3: ¿Cuál es la relación que existe entre la motivación y la 

calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. 

Sallac-Cusco, 2022? Continuando con P.E.4: ¿Cuál es la relación que existe 

entre la empatía y la calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac-Cusco, 2022? Y finalmente se tiene el ultimo P.E.5: 

¿Cuál es la relación que existe entre la habilidad social y la calidad de servicio 

educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco, 2022?  
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El estudio se justifica por su conveniencia, debido a la escasa 

información que se tiene, se preside una obligación de reconocer las variables y 

las posibilidades de que van en conjunto con las cualidades de la prestación 

educativa, lo cual tiene que ir de la mano con la educación en inteligencia 

emocional, de tal forma teniendo diligencias claves para poner en partida otras 

acciones que mejoren y den precaución de la información, para poner en marcha 

las acciones convenientes. de la misma forma se justificó por su jerarquía social, 

fue de mucha relevancia para los maestros en distintos centros de enseñanza 

del país, siendo elementos de publicación, para que la entidad de la misma 

categorización tomen en cuenta dicha investigación, que ellos también puedan 

distinguir con convicción las falencias que acoge la educación en distintos 

aspectos emocionales, las habilidades sociales que contienen en sí a elementos 

como la incentivación lo cual tiene que ser autorregulado con la autoconciencia. 

También se tuvo que determinar por su justificación teórica, por su ajuste de 

comentarios se pueda tener una definición actualizada de acorde a los tiempos 

modernos, en tal sentido tanto la inteligencia y el proceder se pueda dar un 

comentario de las variables, con el que se pudo dar un efecto a las metas. A sí 

mismo, la tesis fue justificada por su consecuencia práctica, debido a que un 

desarrollo favorable apoyara a mejora la institución educativa de Sallac y a los 

alumnos y demás identidades educativas de la misma zona o zonas aledañas 

debido a que a que se encontró relación y de tal manera se podrá mejorar la 

calidad de servicio educativo en estos colegios. Finalmente se sustenta por su 

justificación por su conveniencia metódica, se hizo un adecuado uso de la 

metodología de investigación aprobada por diversos países haciendo que la 

presente investigación se tome como precedente de otras investigaciones a 

futuro. 

De tal forma se elaboró, el objetivo general O.G.: Determinar la relación 

que existe entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio educativo en 

los estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco, 2022. Seguido de los 

objetivos específicos como O.E.1: Demostrar la relación que existe entre la 

autoconciencia y la calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac -Cusco, 2022. Seguido de O.E.2: Establecer la relación 

que existe entre la autorregulación y la calidad de servicio educativo en los 

estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco, 2022. Continuando con el 
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O.E.3: Determinar la relación que existe entre la motivación y la calidad de 

servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco, 

2022. Siguiendo con O.E.4: Deducir la relación que existe entre la empatía y la 

calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. 

Sallac-Cusco, 2022. Y finalmente O.E.5: Determinar la relación que existe entre 

la habilidad social y la calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac-Cusco, 2022.  

La investigación también contó con la hipótesis general que existe un 

alto nivel de correlación entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio 

educativo en los alumnos del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco, 2022. De la 

misma manera se aprecia las hipótesis específicas como el H.E.1: Existe un alto 

nivel de correlación entre la autoconciencia y la calidad de servicio educativo en 

los estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco, 2022. Seguido de la 

segunda hipótesis especifica 2 Existe un alto nivel de correlación entre la 

autorregulación y la calidad de servicio educativo en los alumnos del nivel 

primario de la I.E. Sallac-Cusco, 2022. La tercera hipótesis especifica existe un 

alto nivel de correlación entre la motivación y la calidad de servicio educativo en 

los estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco, 2022. Continua con la 

cuarta hipótesis especifica existe un alto nivel de correlación entre la empatía y 

la calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. 

Sallac-Cusco, 2022. Y finalmente la hipótesis especifica N°5 Existe un alto nivel 

de correlación entre la habilidad social y la calidad de servicio educativo en los 

estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco, 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO  

Desde un nivel internacional las investigaciones que se tomaron como 

referencia para el presente trabajo fueron: Montes (2017), en su tesis se 

estableció de fin de la investigación ver si aquellos cambios positivos a raíz de 

las reglas colombianas, para la enseñanza básica, donde se muestran 

modificaciones epistemológicas en el aprendizaje, tomando en consideración la 

teoría de calidad. La tesis tiene como uso metodológico un diseño cualitativo. Se 

hizo la aplicación del método de análisis de información según Avela. Como 

instrumento se ha utilizado la entrevista. Los resultados y conclusiones a los que 

se han llegado son: El sistema educativo, determina las condiciones que motiven 

a la inclusión de todas las personas dentro del sistema educativo, sin embargo, 

se encuentra ciertas dificultades en cuanto a la implantación del principio en las 

escuelas, lo cual vincula a los alumnos con sus carencias educacionales, grupos 

étnicos y otro grupo poblacional con diferencias. 

López y Gutiérrez (2019) en su trabajo de tesis expusieron como objetivo 

general fue el de reconocer si existe o no una vinculación entre las destrezas 

emocionales y desempeño escolar en los estudiantes que realizaron estudios en 

la especialidad de Intervención educacional. El enfoque con el que se trabajó la 

investigación fue cuantitativo y también descriptivo; y el instrumento empleado 

fue un cuestionario. La población a estudiar fueron un total de 200 estudiantes 

que estuvieron matriculados en la especialidad de Intervención educacional, los 

cuales se escogieron bajo ciertos criterios particulares. Con la investigación se 

pudo hallar una correlación directa en los elementos de estudio de capacidades 

afectivas y el rendimiento en su institución, lo que quiere decir que aquellos 

jóvenes que logran manejar los procesos de asimilación, percepción, regulación 

y comprensión, junto con sus emociones, podrán tener mejores niveles de 

rendimiento académico, lo cual se reflejaría en las notas obtenidas. La 

conclusión más importante a la que se llegó, fue que la correlación que existe 

entre las variables fue explicativa en un 95%, con un 5% de error. 

Por otro lado, Gonzáles (2021) en su trabajo de investigación tuvo como 

objetivo conocer las competencias emocionales en los niños de nivel básico de 

la ubicado en Pilar, en el incremento de sus cualidades en el espacio 

educacional. El método de estudio corresponde a un enfoque mixto, el diseño es 

de triangulación concurrente, teniendo una tipológica explicativa. La población 
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que se tomó en cuenta se conformó por 3345 estudiantes y 390 profesionales de 

la educación, de los cuales se sacó una muestra de 247 estudiantes y 107 

profesores, el instrumento de análisis utilizado fue el cuestionario por 

competencias, formulado por D. Goleman. Los resultados y conclusiones 

obtenidas, mostraron que se da una correspondencia en aquellos niños que 

logran avances en las de capacidades emocionales y buenas calificaciones; 

afirmando que las percepciones personales, así como también su estima 

individual sea alta, con ayuda de las competencias socializadoras que poseen 

buenas cualidades, las cuales son usadas diariamente en todo momento, ya sea 

en los familiares o educativos.  

Rodríguez (2015) estableció como objetivo generar una oferta 

pedagógica encaminada a reconocer y manejar las afecciones de los infantes de 

una cuna de la UPTC. La metodología que se empleó en esta investigación fue 

aplicada; como instrumentos de análisis se utilizó la observación, la encuesta y 

la entrevista, siendo este aplicado a infantes de 3 y 4 años de edad y los 

profesores. El resultado más resaltante fue que el estado emocional de las 

profesoras incide significativamente en los resultados buenos y malos de una 

clase pedagógica; puesto que los alumnos empatizan con la kinésica de sus 

docentes. Se concluyó que el oír los sentimientos de los infantes es importante, 

lo cual vigoriza el proceso de aprehensión e instrucción, mostrándoles que hay 

varios caminos para resolver las dificultades. Se concluyo que el reconocer los 

sentimientos, y saber manejarlas lo cual produce vínculos de seguridad y 

confianza.   

Acevedo y Murcia (2017), plantearon en su trabajo delimitar la 

vinculación entre las capacidades afectivas y las etapas del aprendizaje de los 

niños nivel básico. Los métodos que se han usado en el trabajo fueron de tipo 

correlacional, con un estudio cuantitativo y fue no experimental; como población 

se tomó al total de alumnos de la I.E., y como muestra se consideró a 168 

alumnos de cuatro grados de quinto de primaria. Como instrumento de análisis 

se utilizó el cuestionario y el test. De acuerdo a la estadística de Spearman, se 

obtenido un valor de 0.715, determinando la relación sería confirmada las 

capacidades afectivas y la variable de aprender en los alumnos del nivel básico. 

Los resultados del trabajo mostraron una relación entre las variables. Según 

Spearman salió un 0,707, con un nivel de significancia inferior al 5%. llegando a 
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la conclusión de que entre mejor sea el avance de las capacidades afectivas, el 

hecho de aprender se da de mejor manera.  

En cuanto a los antecedentes nacionales, Núñez (2019) como fin de 

estudio dio a conocer la manera en la que se correlaciona las habilidades 

afectivas con el tema de la manera en la que se gestiona la educación en el 

aspecto individual directivo del Nivel inicial de Callao, 2018. La metodología que 

se hizo uso fue de un enfoque cuantitativo, el tipo y diseño fue correlacional. La 

población y la muestra según la prueba censal, se conformó por 92 personas 

integrantes de la institución educativa inicial N°74. Los resultados más 

importantes de la investigación mostraron que las competencias emocionales se 

relacionan de manera significativa con las promesas de gestión escolar. La 

conclusión más resaltante fue que la significancia de la relación dio 0.821, los 

cual muestra que la correlación fue positivamente alta.  

Asto y Ayala (2020) se determinó como objetivo general el de describir 

la manera en la que las competencias emocionales influyen en las prestaciones 

de servicio dadas al cliente dentro de una entidad financiera en el distrito de 

Comas, 2019. Metodológicamente el trabajo tuvo el diseño no experimental, el 

tipo básico, de corte transversal. En cuanto los sujetos de estudio, se tomó en 

consideración a 50 personas que visitaron el BCP, Comas de un total de 520 450 

pobladores del INEI. Los resultados más resaltantes del trabajo mostraron que 

gracias al coeficiente de Spearman, se obtuvo una relación positiva que estaba 

alrededor de 85,60%, considerándose así tener una correlación alta, hallándose 

que las habilidades emocionales influyen en la calidad prestación de servicios al 

cliente. La conclusión más resaltante fue que la inteligencia emocional es un 

aspecto muy relevante para todas aquellas personas que brindan un servicio a 

los alumnos, puesto que esto permitirá que la entidad pueda acentuar en su 

calidad de servicio, por lo que consecuentemente se tendrá a clientes mucho 

más satisfechos con el servicio prestado. 

Taipe (2018) Instituyendo como principal objetivo fijar una correlación 

entre la variable de inteligencia emocional y la gestión educativa. En cuanto al 

diseño, la investigación fue correlacional. La población y muestra se conformaron 

por cuarenta y un profesores los cuales conformaban parte de la institución. El 

instrumento fue la aplicación de un cuestionario enfocado en la gestión 

educativa. El resultado más importante que se halló en la investigación fue que 
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no existió una relación entre las variables planteadas por el investigador. La 

conclusión principal mostró que la inteligencia emocional y la gestión pedagógica 

no se vinculan, puesto que, con base en el coeficiente de Spearman, se obtuvo 

un p valor de 0.089. 

Astete (2018) se expuso como uno de los objetivos principales el de 

exponer el punto de vista con respecto a la calidad del servicio educativo y como 

este se vincula con la respuesta de los alumnos. En cuanto a los métodos 

aplicados para la investigación en primer lugar se realizó bajo un enfoque 

cuantitativo el cual tuvo un alcance relacional y su diseño fue no experimental. 

Los individuos que se estudiaron fueron 800 alumnos pertenecientes a la 

Escuela Profesional de Contabilidad, de los cuales mediante una fórmula 

matemática se obtuvo una muestra de 282 alumnos. La técnica que se empleó 

para obtener los datos fue una encuesta, el cual se aplicó por medio del 

instrumento denominado “cuestionario”, desarrollado según la escala de Likert. 

El resultado más importante que se pudo identificar con la investigación fue que 

si existe una relación entre la calidad de servicio educativa y la respuesta de los 

alumnos; por otro lado, la conclusión más resaltante a la que se llegó con la 

investigación fue que gracias a la prueba de Tau b de Kendal, se encontró una 

relación significativa y positiva de 57,4% entre las variables propuestas.  

López (2021) desarrolló su trabajo con el fin de verificar si existe o no 

una relación entre la calidad de servicio de carácter educativo y el desempeño 

académico. El enfoque con que se realizó fue cuantitativo, de diseño no 

experimental y transversal, y con un nivel descriptivo correlacional. Los 

individuos de estudio y muestra fue la totalidad de los niños de 3 años 

pertenecientes al nivele inicial de la I.E. Semirrural Pachacútec. El instrumento 

utilizado fue un cuestionario opinático, donde se tuvo conocimiento de 7 áreas 

del aprendizaje de los niños. Los resultados más resaltantes fueron que un 

95,8% de los apoderados de los niños perciben que se da un buen servicio y que 

es de calidad, por otro lado, se vio que un 50% de los alumnos obtuvo un 

desempeño académico sobresaliente, y finalmente el 33.3% obtuvo el nivel 

esperado en su rendimiento académico en las diversas áreas existentes. La 

conclusión mostró que existe una relación de significancia entre las variables 

planteadas ya que según la prueba de Spearman se obtuvo un p valor de 0.446 

vinculado con el nivel de significancia de p=0.029.  
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Uno de los teóricos más importantes que abarcan el tema de la habilidad 

emocional es Goleman, dando a conocer sus características, puntos más 

relevantes y por supuesto da una conceptualización. Para Goleman, la 

capacidad de manejar las emociones, es considerada como el producto de toda 

una serie de capacidades adquiridas, así como de talentos innatos. Es 

considerada como parte de una experiencia indispensable, producto de ciertos 

aprendizajes pasados. Aquellas personas que tienen desarrollada esta 

inteligencia usualmente son autoridades o líderes, los cuales la aplican en su día 

a día con total destreza, haciendo uso de sus conocimientos; tales capacidades 

promueven un buen rendimiento en los líderes. Cuando esta inteligencia es 

practicada ilusamente o malintencionada, esta capacidad puede ser utilizada 

como un instrumento para manipular a las personas para obtener un beneficio 

propio. (Goleman y otros, 2021) 

Las diversas investigaciones han mostrado que la manera en la que los 

individuos logran procesar sus emociones, así como poder comprender futuras 

situaciones que les generen estrés, es de mucha importancia ya que 

posteriormente se generaran vínculos positivos que funcionen de manera 

adecuada para su salud. En base a los modelos de habilidades planteados, un 

centro educativo puede formular toda una diversidad de competencias que 

posibiliten las percepciones de los sentimientos, facilitando el acceso a ellos, así 

como fortalecer la manera en la que se procese y comprenda, para de esa 

manera incentivar al desarrollo afectivo y cognoscitivo. (Rey y otros, 2018) 

La autoconciencia consta de una variedad de componentes, que pueden 

desarrollarse a través del enfoque, la evaluación y la retroalimentación, y 

proporciona al individuo una conciencia de su estado interno (emociones, 

cogniciones, respuestas fisiológicas), que impulsa sus comportamientos 

(creencias, valores y motivaciones) y una conciencia de cómo esto impacta e 

influye en otros.  (Carden y otros, 2022) 

La capacidad de controlar la conducta al servicio de las metas, conocida 

como autorregulación, es un aspecto fundamental de la conducta adaptativa y 

central en las teorías de casi todas las áreas de la psicología. Se cree que 

aquellas discrepancias personales en la competencia de autorregulación están 

asociadas con una serie de conductas desadaptativas en el mundo real. También 

se cree que la autorregulación tiene un rol fundamental al momento de la 
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reflexión crítica, así como en el cambio comportamental. La autorregulación, 

cuando se conceptualiza como un rasgo de la personalidad, generalmente se ha 

medido mediante encuestas de autoinforme que se centran en varios aspectos 

del comportamiento naturalista, incluida la impulsividad, la búsqueda de 

sensaciones, la dirección de objetivos y la asunción de riesgos. (Enkavi y otros, 

2019) 

La motivación es fundamental para que los empleados puedan realizar 

el trabajo que les ha sido encomendado, como debe ser según los estándares 

operativos de la empresa. La motivación es el poder que permite a alguien actuar 

en la dirección de una meta particular. Esta motivación es como determinar 

resultados como la productividad, el desempeño y la perseverancia. La 

motivación es la existencia de soporte a la libertad. La motivación llega a ser un 

pilar principal en las organizaciones como la competencia de los propios alumnos 

y las relaciones.  (Paais & Pattiruhu, 2020) 

Continuando a la motivación dentro del sector educativo se les puede 

presentar consecuencias diversas acerca de la forma en como los alumnos van 

adquiriendo conocimientos, así como el hecho de saber cuál es su forma de 

actuar frente a un determinado curso. Los alumnos pueden llegar a tener 

comportamientos enfocados a un fin determinado, donde esté en juego sus 

ganas de salir adelante, así como su ánimo. Incrementar la perseverancia en las 

tareas ayuda a optimizar las capacidades cognitivas, las cuales 

consecuentemente mostraran los esfuerzos realizados, ayudando así a tener un 

mejor rendimiento. También es importante resaltar que la motivación dependerá 

del entorno amigable que genere el docente para sus alumnos. (Tohidi & Mehdi, 

2017) 

La empatía es un neologismo utilizado para describir una variedad de 

fenómenos psicológicos distintos. Cubre un amplio espectro, que incluye sentir 

preocupación por otras personas que crea una motivación para ayudarlas o 

cuidarlas, experimentar emociones que coinciden con las emociones de otro 

individuo, saber lo que el otro está pensando o sintiendo y desdibujar la línea 

entre uno mismo y el otro. (Decety, 2020) 

El término empatía se usa ocasionalmente para describir diferentes 

formas de emparejamiento conductual. Esto implica imitar o emparejar las 

expresiones o movimientos conductuales de otra persona. El emparejamiento 
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conductual de este tipo tal vez pueda surgir de los sistemas neuronales que 

traducen la percepción de los comportamientos de los demás en la activación de 

las neuronas motoras que serían necesarias para que el perceptor se involucre 

en los comportamientos. (Lishner y otros, 2017) 

Varios autores atribuyen significados similares o incluso utilizan como 

sinónimos conceptos de habilidades sociales, habilidades sociales, competencia 

social. Sin embargo, al analizar el concepto de habilidades, los autores suelen 

mostrar diferentes etapas en la formación de cualquier acto, desde el nivel más 

bajo, que se denomina habilidad, hasta el nivel más alto o automatizado de las 

acciones, que se denomina habilidad. Entonces, la habilidad se considera el 

rendimiento con mayor grado dentro de la acción. La aplicación magistral de 

habilidades en diferentes situaciones o la manera perfecta de realizar acciones 

basadas en los conocimientos, habilidades y destrezas significa una 

competencia. (Jureviviené y otros, 2018) 

La prestación de servicio vista desde sus cualidades es considerada 

como aquella competencia que se tiene para poder brindar a los alumnos el 

poder de manejar ciertos patrones de carácter cultural, así como de proveerles 

ciertas capacidades para solucionar problemáticas, desarrollando valores y 

comportamientos que estén a la altura de los estándares sociales, así como 

también brindarles constantes capacitaciones para que puedan tener una 

participación constante y positiva en las actividades cotidianas de las vivencias, 

tanto en el aspecto de la ciudadanía democrática,  como la idea de perseverar 

sus ideales para seguir aprendiendo. Todo lo expuesto puede darse debido a 

que se toman en cuenta las estructuras de gestionar las cualidades, así como 

los bienes que son brindados a los alumnos dentro de sus instituciones 

educativas. (Daza y otros, 2019) 

La prestación de servicios pedagógicos puede ser entendido como 

aquella relación duradera que existe entre la población de alumnos y la 

institución educativa, el cual representaría un colectivo, donde se tiene como 

finalidad satisfacer los pedidos de los consumidores una vez que sean 

beneficiados por el servicio brindando, cumpliendo con todo el proceso 

establecido. Sin embargo, es importante resaltar que un servicio de calidad 

educativa tiene influencia directa en buscar el cumplimiento de las necesidades 

de los alumnos, los cuales serían considerados como usuarios, y los profesores, 
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considerados como laboradores, e incluso con los gerentes, los cuales tienen la 

expectativa de obtener un desarrollo de la institución dentro de un mercado con 

mucha competencia sobre todo de los conocimientos. (Daza y otros, 2019) 

Prosiguiendo, en el ámbito de la enseñanza y su calidad, se hace 

necesario considerar los diferentes factores, y desde diferentes perspectivas, 

entre ellos uno de los principales es el tema de “calidad” que brindan los 

profesores al momento de enseñar. La enseñanza como tal, debe comenzar o 

su cabeza debe darse desde las normativas públicas, las cuales deben 

encaminarse a formar profesores con capacidades y comportamientos morales 

y sólidos en un determinado tema, los cuales puedan impartir de la mejor manera 

en sus clases. Entre otros aspectos a tratar están la revalorización de la labor de 

los docentes, así como el hecho de incentivar e informar a los estudiantes. 

(Cóndor & Remache, 2018) 

La calidad brindad en la enseñanza está sustentada sobre todo en la 

presunción de la búsqueda de la satisfacción total de los individuos , lo cual a su 

vez es el cimiento de las pesquisas pedagógicas, en ese sentido es importante 

resaltar que la calidad de enseñanza exige un camina para permitir la confluencia 

abierta de diferente puntos académicos como son la tecnología, la ciencia e 

incluso algunos ideales, dando paso a que las diferencias culturales sean 

tomadas en cuenta, viendo la posibilidad que se tiene para los cambios a 

realizarse, sin desestimar la existencia de diferentes caracteres destinados a 

permanecer en diario vivir de las personas. (Galino, 2018) 

Las habilidades de aprendizaje son procesos que toman los alumnos 

para un adecuado incremento en sus asignaturas. Un uso consecuente de 

estrategias de aprendizaje de idiomas ayuda a los estudiantes a controlar su 

propio aprendizaje al desarrollando habilidades lingüísticas, aumentando la 

confianza y la motivación en el proceso de aprendizaje. Las instrucciones 

estratégicas mejoran el aprendizaje independiente y el aprendizaje autónomo de 

los alumnos y colaborar en el hecho de que los estudiantes puedan hacerse 

cargo de algunas tareas, haciendo uso de sus saberes. Cuantas más estrategias 

utiliza el alumno, más confiado, motivado y auto eficaz se siente. Se alienta a los 

maestros a elegir técnicas de enseñanza y aprendizaje apropiados, estrategias 

para los estudiantes y enseñarles cómo entender las estrategias de aprendizaje 

para mejorar niveles de aprendizaje autodirigido. (Shi, 2017) 
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La calidad del aprendizaje es definida por expertos en varios 

perspectivas Por ejemplo, la calidad del aprendizaje es la grado de excelencia 

del proceso de organización del aprendizaje en una unidad educativa, la calidad 

del aprendizaje es una medida del éxito de las actividades de aprendizaje, la 

calidad del aprendizaje es siempre relacionado con el rendimiento del 

aprendizaje, la calidad de aprendizaje asociado con el cumplimiento de los ítems 

enumerados durante la actividad estándar de aprender Educación Nacional 

Agencia de Normas (BSNP). La calidad de la instrucción no ha sido medida 

directamente en muchos sistemas de rendición de cuentas porque existen pocas 

herramientas de evaluación que tengan el potencial de medir directamente la 

calidad de la práctica en el aula en un base a gran escala. (Ghufron & Hardiyanto, 

2017) 

El contexto social da forma a la práctica de los profesores en términos 

del tipo de preguntas que hacen, las ideas que refuerzan, las tareas que asignan 

a sus alumnos y, lo que es más importante, los métodos de enseñanza que 

emplearán, tal practica aporta conocimiento a los alumnos y les ayuda a 

comprender algunos de los problemas en sus comunidades o incluso explicando 

algunos de los problemas o desafíos que encuentran en la experiencia cotidiana. 

(Mavuru & Ramnarain, 2018) 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El estilo tipológico de la tesis, fue aplicado debido a que se buscó hacer 

un análisis del nivel de relación entre ambas variables que se utilizaron para el 

estudio competencia emocional y la calidad de servicio educativo, de mismos 

modos, con el estudio se amplió la epistemología científica respecto a las 

variables de estudio. 

Según Álvarez (2020) indicó que los estudios aplicados, son 

investigaciones que están orientados a incrementar conocimientos científicos de 

un determinado problema o fenómeno a estudiar. 

El enfoque que se ha usado fue cuantitativo, donde se analizó y usó la 

hermenéutica, la información se procesó gracias al software de estadística SPSS 

v-25. Dicho enfoque recolecta la información para luego comprobar la hipótesis 

planteada con una medición numérica, donde el análisis se hace 

estadísticamente, el cual ayuda a comprobar los patrones establecidos y probar 

la teoría. (Amaiquema y otros, 2019) 

El enfoque de la tesis fue cuantitativo porque la información que se 

analizó fue numérica, además que se analizó la regularidad de las dimensiones 

e indicadores; posterior a ello se examinó la correlación entre las variables 

mediante el SPSS v-25. 

Asimismo, la investigación fue correlacional dado que en el trabajo se 

observó la existencia la relación entre las variables en estudio que se 

desarrollaron inteligencia emocional y la variable calidad de servicio educativo 

en los alumnos del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco. 

La investigación fue no experimental dado que el trabajo no realizó el 

tratamiento de la variable de estudio, lo que quiere decir que no se alteraron; 

además, que se describió su comportamiento en su ámbito natural. En las 

investigaciones no experimentales para la USMP (2020) mencionan que no 

cuenta con un valor expuesto. El investigador observa de modo tal cual se 

presenta en la realidad, sin necesidad de intervenir de modo alguno. Por lo 

expuesto es que el trabajo se hizo bajo la tipología mencionada. 
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                                                                V1 

                                                                                 

                      M                                           r 

 

                                                               V2 

V1: Inteligencia emocional  

V2: Calidad de servicio educativo 

M: Muestra del Estudio  

r:      Correlación  

3.2. Variables y operacionalización 

VARIABLE 1: INTELIGENCIA EMOCIONAL 

Definición conceptual: Es concebida como una aptitud que abarca a las 

emociones, donde se logra su gestión lo cual ayudara a cumplir con nuestros 

fines, de tal manera que logremos identificar aquellos sentimientos para así 

controlarlas, con lo que consecuentemente podrán ser reguladas y aceptadas. 

(Goleman y otros, 2019) 

Definición operacional: A la competencia afectiva se le puede considerar como 

aquella las competencias que todo individuo tiene para administrar y regular los 

sentimientos facilitando el logro de una meta.  

Dimensiones de inteligencia emocional: 

Autoconciencia  

La autoconciencia, por otro lado se puede denominar como autocontrol 

supone el hecho de entender de manera específica los sentimientos, 

debilidades, carencias, el vigor y los estímulos. (Goleman y otros, 2019) 

Indicadores: 

 Identificar sus virtudes y debilidades  

 Comprender y comunicar sus carencias y emociones 

 Lograr conocer las carencias y emociones de otros individuos 

 Ser consciente de que su forma de actuar afecta a otros  

Autorregulación 

Facultad de inhibir y reconducir las respuestas automáticas que 

proporciona nuestro organismo ante determinadas situaciones con la intención 

de ofrecer una respuesta más beneficiosa en el coro o largo plazo. (Ruíz, 2020) 
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Indicadores:  

 La comprensión de las emociones de uno mismo   

 Habilidad para manejar las emociones 

 Habilidad para incentivarse  

Motivación 

Referirse a la motivación implica entenderlo como aquel transcurso de 

acciones que expresan la insistencia, el rumbo y el grado de trabajo que una 

persona realiza para poder llegar su objetivo planteado. Las particularidades más 

resaltantes de la motivación es que se consideran como aquel transcurso 

duradero que se enfoca en las metas y manifestaciones psicológicas. (Fischer, 

2021) 

Indicadores:  

 Constancia para triunfar 

 Ser comprometido 

 Decisión  

 Ser optimista 

Empatía 

Para poder encaminarse moralmente y lograr sobrevivir es muy 

importante desarrollar la empatía, puesto que este valor ayuda a entender de 

mejor manera las emociones del resto de personas, lo cual contribuye a convivir 

en armonía con el entorno social. (Moya, 2018) 

Indicadores:  

 Entender a los otros  

 Colaborar a otros para que mejoren sus habilidades 

 Encaminar a la prestación  

 Beneficiarse de las diferencias 

Habilidades sociales 

Las habilidades sociales son entendidas como los comportamientos que 

dan un valor a las personas como ser social, favoreciendo en su formación 

integral en las diferentes realidades y entornos, haciendo que se adapten más 

fácilmente. (Ugarte y otros, 2021) 

Indicadores:  

 resolución de dificultades  

 Comunicación  

 Liderazgo  
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 Factores de cambio 

 Entablar relaciones 

 Ayudarse mutuamente 

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO 

Definición conceptual: se da sobre principios filosóficos de calidad absoluta. 

Sus aspectos básicos son: la preparación centrada en el cliente, la óptica de 

proceso, la mejoría continua y la relación recíproca entre todas las partes dentro 

del establecimiento, que asegurará la calidad y dan como resultado actividades 

adecuadas y su normal funcionamiento. (Ropa, 2014)  

Definición operacional: El sistema educativo necesita cambiar para mejorar su 

desempeño, actualizarse y desarrollar la capacidad humana, la cual depende no 

solo de las actividades pedagógicas, ya que también tocaría temas en el 

gestionar administrativo. Esta gestión es un factor relevante de las cualidades 

del funcionamiento de los centros educativos, por lo que el Ministerio de 

Educación considera que es un paso elemental. 

Dimensiones de la calidad de servicio educativo: 

Calidad de la enseñanza  

La enseñanza de calidad es entendida una enseñanza receptiva y 

reflexiva. La enseñanza debe dar respuesta a los procesos y estilos de 

aprendizaje de los estudiantes. Debería proporcionar un andamiaje en la medida 

en que los alumnos se vuelvan autónomos. Debe responder a los conocimientos 

y experiencias previas de los estudiantes.   (Sekar, 2019) 

Indicadores: 

 Incentivar 

 Carencia de pedagogía 

 Enseñanza de calidad  

 Incentivo profesional 

 Incentivo constante 

 Proteger sus condicionales 

 Reglamento de docentes 

Calidad del aprendizaje 

Considerados como el grado en que un curso, programa o enseñanza 

cumple con ciertos parámetros preestablecidos, lo cual conlleva a una adecuada 

y profunda planificación, evaluación y mejora en la enseñanza y procesos de 

investigación y en las áreas de gestión y administración. Del mismo modo, la 
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calidad también debe garantizar la optimización y maximización del proceso de 

enseñanza-aprendizaje en términos de conocimientos y habilidades adquiridos 

por los participantes y la forma en que estos se transmiten. (Ortiz y otros, 2020) 

Indicadores:  

 Dispositivos digitales 

 Potencial de los recursos  

 Etapas de instrucción 

 Realidades con privilegio 

 Contextos virtuales 

 Optimizar la calidad 

Contexto 

El contexto puede clasificarse en contexto transparente o contexto 

opaco. Será transparente cuando el alumno cuenta con los caracteres 

imprescindibles para realizar las tareas propuestas por el maestro, para 

interactuar con sus compañeros y para construir el significado de las tareas. Sin 

embargo, será opaco si el alumno no tiene claridad sobre lo que se le pide ni 

sabe cómo hacerlo. (Tomé, 2019) 

Indicadores:  

 comprende y retoma datos 

 Examina y ordena datos  

 Utiliza y evidencia la información  

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

En el trabajo se tomó como pobladores de estudio a los infantes que 

estudian en el nivel primario del 5° y 6° grado de la Institución Educativa de 

Sallac-Cusco.  

Como plantea Hernández & Mendoza (2018) “La población es entendida 

como aquel conglomerado de la totalidad de situaciones que tienen en común 

algunas características” (pág. 198). 

Tabla 1: 
Población 

Grado Mujeres 

Quinto grado 35 

sexto grado  15 
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Total 50 

                   Fuente: Elaboración propia  

Muestra 

Dado que la población de estudio fue limitada, siendo solo estudiantes 

de nivel primario, la muestra fue igual a la población, debido a que se hallaron 

solo 50 estudiantes en dicha Institución Educativa. La finalidad de tomar la 

población como muestra, es para evitar los sesgos estadísticos. 

Según Hernández & Mendoza (2018), menciona que la muestra es un 

porcentaje de individuos de la población de los cuales se obtendrán la 

información que serán procesados mediante software estadísticos. 

Tabla 2: 
Muestra 

Grado Mujeres 

Quinto grado 35 

sexto grado  15 

Total 50 

                   Fuente: Elaboración propia  

Muestreo 

El muestreo que se consideró, fue la muestra no probabilística por 

conveniencia dado que el investigador tomó a toda la población como unidad de 

estudio. 

Criterios de inclusión 

Se tomó a los niños que tuvieron como edades de 10 a 12 años, que 

estaban cursando el quinto y sexto grado de educación primaria en el año 2022 

Criterios de exclusión  

 No se consideró como población de estudio a estudiantes de otros 

grados de la institución. 

No se consideró a los maestros de dicha entidad.  

No se tomó a estudiantes de otras instituciones, ya que hubiera alterado 

la realidad problemática planteada.  
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas: 

La técnica que se empleó fue la encuesta, con dicha técnica se apreció 

la percepción que tenían los estudiantes de I.E. Sallac-Cusco, con respecto a la 

calidad de los docentes que laboran en la institución antes mencionada. 

 

Encuesta:  

Por medio de la encuesta se pudo realizar el recojo de los datos de 

manera directa de los estudiantes de la I.E. que se estudió, juntamente con la 

encuesta se hizo uso de la escala de Likert.  
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Instrumento: 

El uso del cuestionario de con escala, con dicho instrumento se logró la 

información requerida para lograr los objetivos propuestos, así mismo, el 

instrumento se conformó por un conjunto de ítems la cual estuvo elaborado bajo 

una escala de Likert con puntuación que van de 1-5. 

Con lo expuesto lo que se trata de decir es que se desarrolló un 

cuestionario con una serie de preguntas cerradas, el cual se aplicó a la población 

considerada como muestra. El cuestionario se aplicó presencialmente, tomando 

en consideración que antes de la aplicación se hizo una capacitación e inducción 

a los estudiantes, lo cual les facilito el llenado. El acopio de los datos fue más 

sencillo, porque se dio una copia impresa y lápices a los estudiantes, así como 

también se hizo uso de una cámara para poder tomar evidencias de la realización 

del trabajo de campo.  

Tabla 3 
Escala del instrumento  

 

                   Fuente: Elaboración propia  

Confiabilidad  

Según el autor Manterola (2018) da a entender que la confiabilidad es 

un término utilizado para dar precisión, reproducibilidad y consistencia, es un 

indicador que tiene como correspondencia psicométrica si existe secuencia con 

la usencia de error de medida; la consistencia del nivel es a través de establecer 

las calificaciones de medida de los ítems del instrumento desarrollado por tal 

motivo se tiene que ver los resultados para movilizar el resultado si existe una 

mayor movilización de resultados, caso contrario se existe menor movilización 

del instrumento será mínima la exactitud de la medición utilizada. (Manterola, 

2018). 

Por tal motivo se pudo apreciar que para la comprobación de 

confiabilidad de dicha investigación se hizo uso del término de nivel de igualdad 

del instrumento a través de los ítems que lo componen, en relación con la utilidad 
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que lo dispone, dicho instrumento fue medido por el alfa de Cronbach de la 

investigación en cuestión. 

Tabla 4 
Nivel de confiabilidad 

 

Fuente: Elaboración propia, SPSS. v. 25 

El nivel de confiabilidad de los ítems del cuestionario se aplicó el 

coeficiente de Alfa de Cronbach, esta prueba se realiza a instrumentos que tiene 

respuestas politómicas que cuenta con escala tipo Likert, el cual los resultados 

obtenidos oscilan entre los valores de 0 a 1, donde cuando más se aproxima o 

es igual a 0 la confiabilidad es mínima o nula y cuando se obtiene resultados 

cercanos a 1 o igual representa una alta confiabilidad o confiabilidad total De La 

Torre & Accostupa (2013) según la aplicación de la prueba del instrumento de la 

investigación a la población en estudio donde se obtuvo como resultado de 

0.737, dicho resultado quiere decir que según la escala de medición es una 

confiabilidad alta. 

Tabla 5 
Rangos de nivel de confiabilidad 

 

Fuente: (Guedes & Melo, 2021) 

3.5. Procedimientos 

Fase I: 

En la I.E. Sallac-Cusco, en donde se tuvo que pedir permisos previos a 

la directora y docentes de dicha institución para la obtención de los datos de los 

estudiantes de 5° y 6° grado. 

Fase II: 

Una vez realizado el permiso para el trabajo de campo, se dio paso a la 

toma de encuesta a los 50 estudiantes de la I.E. Sallac-Cusco, por consiguiente, 



 

23 
 

se desarrolló la aplicación del cuestionario de preguntas o ítems a cada alumno. 

Cuando alguna pregunta del cuestionario no estaba clara, se explicó 

detalladamente a los estudiantes la pregunta que dificultaban en responder.  

Fase III: 

Culminado la aplicación de la encuesta a los 50 estudiantes se provino 

a corresponder a la I.E. Sallac-Cusco por el apoyo ofrecido a lo largo del asunto 

de obtención de datos. 

3.6. Método de análisis de datos 

Para el análisis de datos de la información brindada por parte de los 

estudiantes de la I.E. Sallac-Cusco acerca de la calidad de servicio educativo por 

parte de los docentes de la institución, para los cual se utilizó el software SPSS 

v - 25, con dicho software se obtuvieron los análisis descriptivos por dimensiones 

y variables, a su vez se realizaron los análisis correlaciónales de las variables. 

3.7. Aspectos éticos  

Sustentado en el código de ética de la Universidad César Vallejo, 

destacando los puntos relevantes que se consideraron en la investigación; se 

tuvo en consideración la pertenencia del intelecto, por ello, se realizó el 

compromiso para que todos los investigadores sean referenciados 

adecuadamente y de esta forma se evitó los niveles de similitud entre las 

investigaciones previas a la nuestra. 

De acuerdo a lo dispuesto en el código de ética de la Universidad César 

Vallejo, se resaltaron de total importancia y vitalidad que se tuvieron en la 

presente investigación; el uso de la propiedad intelectual haciendo un adecuado 

uso de las citas según como demanda el formato APA 7ma edición, 

desarrollando el compromiso de citar a todos los autores que nutren la tesis y de 

esta manera evitando el robo de propiedad intelectual. 

Por tal motivo se hizo énfasis en la autonomía, debido a que se trata de 

los agentes morales que se toman bajo prudencia al momento de desplegar una 

investigación, estos trabajos académicos no se les puede asignar un valor 

monetario por tal motivo no son objetos de cambio, en tanto teniendo el concepto 

de dignidad esta es la premisa de poder conservar la definición de moralidad. 

(Amaya y otros, 2020) 

Por otro lado, se buscó el bienestar de la población encuestada, así 

como también se buscó su beneficio a futuro. También es relevante señalar que 
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con la investigación se mantuvo en anonimato a los encuestados, ya que se 

realizó previamente un análisis de los riesgos y beneficios de las personas que 

participaran en la investigación. La población que participo, tuvo el 

consentimiento de sus padres y autoridades escolares, por lo cual sus 

respuestas se dieron de manera autónoma e igualitaria para tener un mejor 

desarrollo.  
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IV. RESULTADOS  

4.1. Baremación de la información recopilada  

Los resultados de la investigación se obtuvieron a partir de la baremación 

interpuesta a los datos pertenecientes a las variables y dimensiones estudiadas. 

La baremación ofrece entendimiento sencillo en la interpretación de la misma, 

puesto que las respuestas del instrumento fueron desarrolladas en la escala 

Likert (con una escala de puntuación del 1 al 5). En la Tabla N°4 se pueden 

observar los baremos establecidos para la variable Inteligencia emocional y así 

como también para sus dimensiones (autoconciencia, autorregulación, 

motivación, empatía y habilidades sociales), para los cuales el conjunto de datos 

se clasificó en tres niveles: pésimo, regular y óptimo respectivamente. 

Tabla 6  
Baremos de la variable inteligencia emocional 

 
Fuente: Elaboración propia sobre la base de información obtenida del cuestionario 
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De la misma forma en la Tabla N°5 se muestran los baremos para la 

variable Calidad de servicio académico y sus respetivas dimensiones (calidad de 

enseñanza, calidad del aprendizaje y contexto), asimismo con el fin de originar 

un adecuado representación y entendimiento se propuso realizar los baremos 

sobre la base de tres niveles: pésimo, regular y óptimo. 

Tabla 7  
Baremos de la variable calidad de servicio educativo 

 
Fuente: Elaboración propia sobre la base de información obtenida del cuestionario 
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4.2. Resultados generales de la investigación  

 

Tabla 8  
Distribución de frecuencia de las variables según el grado de los estudiantes  

 

Inteligencia emocional 
Calidad de servicio 

educativo 

 

Regular Optimo Total Regular Optimo Total  

f % f % f % f % f % f %  

Grado 

5to de 

primaria 
2 4% 19 38% 21 42% 1 2% 20 40% 21 42% 

 

6to de 

primaria 
6 12% 23 46% 29 58% 5 10% 24 48% 29 58% 

 

Total 8 16% 42 84% 50 100% 6 12% 44 88% 50 100%  
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación:  

En la tabla de distribución de frecuencia de las variables según grado de 

estudiantes, se aprecia que durante el estudio realizado el 46% de los 

estudiantes de 6to de primaria tienen inteligencia emocional optima seguido del 

12% de inteligencia emocional regular. El 38% de los estudiantes de 5to de 

primaria tienen una inteligencia emocional optimo seguido de 4% de inteligencia 

emocional regular.  

El 48% de los estudiantes de 6to de primaria opinaron que en la institución 

educativa hay una calidad de servicio educativo optimo seguido del 10% de 

calidad de servicio educativo regular. Asimismo, el 40% de los estudiantes de 

5to de primaria indicaron que hay una calidad de servicio educativo optimo 

seguido del 2% de calidad de servicio educativo regular. 
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Tabla 9  
Distribución de frecuencia de las variables según el sexo de los estudiantes 

 

Inteligencia emocional 
Calidad de servicio 

educativo 

Regular Optimo Total Regular Optimo Total 

f % f % f % f % f % f % 

Sexo 

Masculino 4 8% 23 46% 27 54% 2 4% 25 50% 27 54% 

Femenino 4 8% 19 38% 23 46% 4 8% 19 38% 23 46% 

Total 8 16% 42 84% 50 100% 6 12% 44 88% 50 100% 

Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación:  

En la tabla de distribución de frecuencia de las variables según sexo de 

los estudiantes, se aprecia que durante el estudio realizado el 46% de los 

estudiantes de género masculino tienen inteligencia emocional optima seguido 

del 8% de inteligencia emocional regular. De igual manera el 38% de los 

estudiantes de género femenino tienen una inteligencia emocional optimo 

seguido de 8% de inteligencia emocional regular.  

El 50% de los estudiantes de género masculino señalaron que en la 

Institución Educativa de Sallac-Cusco existe una calidad de servicio educativo 

óptimo seguido del 4% de calidad de servicio educativo regular. De igual forma 

el 38% de los estudiantes de género femenino mencionaron que la institución 

brinda una calidad de servicio educativo óptimo seguido del 2% de calidad de 

servicio educativo regular. Estos resultados muestran que la mayoría de los 

estudiantes tienen inteligencia emocional óptimo y opinan que la calidad de 

servicio educativo es óptima. 
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4.3. Análisis descriptivo de la variable inteligencia emocional y 

dimensiones 

 

Tabla 10  
Inteligencia emocional 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación:  

En la tabla de inteligencia emocional del total de estudiantes durante el 

estudio realizado el 84% de los alumnos(as) encuestados tuvieron una 

inteligencia emocional optima, seguido del 16% de los alumnos (as) afirmaron 

una inteligencia emocional regular, también se observó que ninguno (0%) de los 

estudiantes presento inteligencia emocional pésimo. Es decir, la mayoría de los 

estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac- Cusco presentaron una 

inteligencia emocional óptimo. 
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Tabla 11  
Autoeficacia de la inteligencia emocional 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación:  

En la tabla de autoeficacia de la inteligencia emocional del total de 

estudiantes durante el estudio realizado el 94% de los alumnos(as) encuestados 

tuvieron una autoeficacia de la inteligencia emocional optimo, seguido del 6% de 

los alumnos (as) con autoeficacia de inteligencia emocional regular, también se 

observó que ninguno (0%) de los estudiantes presento autoeficacia de la 

inteligencia emocional pésimo. Es decir, la mayoría de los estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac- Cusco presentaron una autoeficacia de la inteligencia 

emocional óptimo.  
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Tabla 12  
Autorregulación de la inteligencia emocional 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación:  

En la tabla de autorregulación de la inteligencia emocional, del total de 

estudiantes durante el estudio realizado el 72% de los alumnos(as) encuestados 

tuvieron una autorregulación de la inteligencia emocional optimo, seguido del 

28% de los alumnos (as) presentaron autorregulación de la inteligencia 

emocional regular, también se observó que ninguno (0%) de los estudiantes 

presento autorregulación de la inteligencia emocional pésimo. Es decir, la 

mayoría de los estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac- Cusco presentaron 

una autoeficacia de la inteligencia emocional óptimo. 
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Tabla 13  
Motivación de la inteligencia emocional 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación:  

En la tabla de motivación de la inteligencia emocional, del total de 

estudiantes durante el estudio realizado el 88% de los alumnos(as) encuestados 

tuvieron una motivación de inteligencia emocional optimo, seguido del 12% de 

los alumnos (as) presentaron motivación de inteligencia emocional regular, 

también se observó que ninguno (0%) de los estudiantes presentaron motivación 

de inteligencia emocional pésimo. Es decir, la mayoría de los estudiantes del 

nivel primario de la I.E. Sallac- Cusco presentaron una motivación de inteligencia 

emocional óptimo. 
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Tabla 14  
Empatía de la inteligencia emocional 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación:  

En la tabla de empatía de la inteligencia emocional, del total de 

estudiantes durante el estudio realizado el 70% de los alumnos(as) encuestados 

tuvieron una empatía de inteligencia emocional optimo, seguido del 30% de los 

alumnos (as) con empatía de inteligencia emocional regular, también se observó 

que ninguno (0%) de los estudiantes presento empatía de inteligencia emocional 

pésimo. Es decir, la mayoría de los estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac- 

Cusco presentaron una empatía de inteligencia emocional óptimo. 
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Tabla 15  
Habilidades sociales de la inteligencia emocional 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación:  

En la tabla de habilidades sociales de inteligencia emocional, del total de 

estudiantes durante el estudio realizado el 62% de los alumnos(as) encuestados 

indicaron tener habilidades sociales de inteligencia emocional optimo, seguido 

del 38% de los alumnos (as) con habilidades sociales de inteligencia emocional 

regular, por último, el 2% de los estudiantes presentaron habilidades sociales de 

inteligencia emocional pésimo. Dichos resultados indican que la mayoría de los 

estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac- Cusco presentaron habilidades 

sociales de inteligencia emocional óptimo. 
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4.4. Análisis descriptivo de la variable calidad de servicio educativo 

dimensiones 

 

Tabla 16  
Calidad de servicio educativo 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación:  

En la tabla de calidad de servicio educativo, del total de estudiantes 

durante el estudio realizado el 88% de los alumnos(as) encuestados indicaron 

que en la Institución Educativa Sallac brinda una calidad de servicio educativo 

optimo, seguido del 12% de los alumnos (as) indicaron que hay una calidad de 

servicio educativo regular, también se observó que ninguno (0%) de los 

estudiantes indican que hay calidad de servicio educativo pésimo. Dichos 

resultados afirman que la mayoría de los estudiantes del nivel primario de la I.E. 

Sallac- Cusco brindan una calidad de servicio educativo óptimo. 
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Tabla 17  
Calidad de la enseñanza 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación:  

En la tabla de calidad de enseñanza, del total de estudiantes durante el 

estudio realizado el 84% de los alumnos(as) encuestados indicaron que la 

Institución Educativa Sallac brinda una calidad de enseñanza optimo, seguido 

del 16% de los alumnos (as) señalaron que hay una calidad de enseñanza 

regular, también se observó que ninguno (0%) de los estudiantes indico que hay 

una calidad de enseñanza pésima. Dichos resultados afirman que la mayoría de 

los estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac- Cusco brindan una calidad de 

enseñanza óptimo. 
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Tabla 18  
Calidad del aprendizaje 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación:  

En la tabla de calidad del aprendizaje, del total de estudiantes durante el 

estudio realizado el 84% de los alumnos(as) encuestados indicaron que en la 

Institución Educativa Sallac se brinda una calidad de aprendizaje optimo, 

seguido del 16% de los alumnos (as) señalaron que hay una calidad de 

aprendizaje regular, también se observó que ninguno (0%) de los estudiantes 

indico que hay calidad de enseñanza pésimo. Dichos resultados afirman que la 

mayoría de los estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac- Cusco indicaron 

que la Institución brinda una calidad de enseñanza óptimo. 
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Tabla 19  
Contexto de la calidad de servicio educativo 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 
Análisis e interpretación:  

En la tabla de contexto de la calidad de servicio educativo, del total de 

estudiantes durante el estudio realizado el 74% de los alumnos(as) encuestados 

opinaron que la Institución Educativa Sallac brinda un contexto de calidad de 

servicio educativo optimo, seguido del 26% de los alumnos (as) que afirmaron 

que hay un contexto de calidad de servicio educativo regular, también se observó 

que ninguno (0%) de los estudiantes indicaron que hay un contexto de calidad 

de servicio educativo pésimo. Dichos resultados afirman que la mayoría de los 

estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac- Cusco indicaron que la Institución 

brinda un contexto de calidad de servicio educativo óptimo. 
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4.5. Prueba de normalidad  

Tabla 20  
Planteamiento de las hipótesis de normalidad 

 
Fuente: Elaboración propia  

 

Tabla 21  
Pruebas de normalidad para las variables de la investigación 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

En la tabla N°19, se percibe la información acerca de las pruebas de 

hipótesis de normalidad, para el cual se hizo uso de Shapiro-Wilk por motivo de 

la muestra que es igual a 50 estudiantes. Con un 95% de confianza y un margen 

de error del 5%; para la variable Inteligencia emocional, el valor de la 

significancia es igual a 0,00 valor que es inferior a α= 0,05 en efecto, se rechaza 

la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Asimismo, para la variable 

Calidad de servicio educativo se desarrolló bajo los mismos parámetros. Por 

ende, ambas variables de la investigación no tienden una distribución normal y 

para fines del análisis inferencial de la información se optará por las pruebas no 

paramétricas y dentro se empleará Rho de Spearman. 
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Tabla 22  
Grado de relación según coeficiente de correlación Rho de Spearman 

 
Fuente: Elaboración propia, basada en Hernández Sampieri & Fernández Collado (1998). 

4.6. Análisis inferencial de la investigación 

4.6.1. Correlación entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio 

educativo  

Formulación de la hipótesis nula (H1) y alterna (H0): 

Hipótesis alterna H1: Existe un alto nivel de correlación entre la inteligencia 

emocional y la calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario 

de la I.E. Sallac-Cusco, 2022. 

Hipótesis Nula H0: No existe un alto nivel de correlación entre la inteligencia 

emocional y la calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario 

de la I.E. Sallac-Cusco, 2022. 
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Tabla 23  
Correlación entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio educativo 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación: 

Fundamento que el valor de la significancia bilateral es igual a 0.000, se 

concluye que existe una relación significativa entre la inteligencia emocional y la 

calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. 

Sallac-Cusco en el año 2022, además el valor estadístico Rho de Spearman es 

igual a 0.834 y tal coeficiente indica que existe una relación positiva muy fuerte 

entre las variables. Por ende, se verifico que efectivamente las variables 

inteligencia emocional y la calidad de servicio académico se encuentran 

relacionadas.  
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4.6.2. Correlación entre la autoconciencia y la calidad de servicio 

educativo  

Formulación de la hipótesis nula (H1) y alterna (H0): 

Hipótesis alterna H1: Existe un alto nivel de correlación entre la autoconciencia 

y la calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. 

Sallac-Cusco, 2022. 

Hipótesis Nula H0: No existe un alto nivel de correlación entre la autoconciencia 

y la calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. 

Sallac-Cusco, 2022. 

Tabla 24  
Correlación entre la autoconciencia y la calidad de servicio educativo 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación:  

Continuando, el valor estadístico de Rho de Spearman es igual a 0,000, 

valor que es inferior a 0.05, aceptando que entre la dimensión Autoconciencia de 

la variable inteligencia emocional y la calidad de servicio existe relación en el 

ámbito de estudio en los estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco, 

además el coeficiente de la prueba es igual a 0.831 y la misma indica que existe 

una relación positiva muy fuerte entre la dimensión y variable. 
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4.6.3. Correlación entre la autorregulación y la calidad de servicio 

educativo  

Formulación de la hipótesis nula (H1) y alterna (H0):  

Hipótesis alterna H1: Existe un alto nivel de correlación entre la autorregulación 

y la calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. 

Sallac-Cusco, 2022. 

Hipótesis Nula H0: Existe un alto nivel de correlación entre la autorregulación y 

la calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. 

Sallac-Cusco, 2022. 

Tabla 25  
Correlación entre la autorregulación y la calidad de servicio educativo 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación:  

De acuerdo a la tabla N°23 y contraste de correlación, el valor de la 

significancia bilateral es igual a 0.000, valor inferior a 0.05,  entonces, se rechaza 

la hipótesis nula y se establece que existe una relación significativa entre la 

dimensión autorregulación de la variable inteligencia emocional y la calidad de 

servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco, 

el valor estadístico Rho de Spearman es igual a 0.843  por ende este coeficiente 

indica que existe una relación positiva muy fuerte entre la dimensión y variable. 
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4.6.4. Correlación entre la motivación y la calidad de servicio educativo  

Formulación de la hipótesis nula (H1) y alterna (H0):  

Hipótesis alterna H1: Existe un alto nivel de correlación entre la motivación y la 

calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. 

Sallac-Cusco, 2022. 

Hipótesis Nula H0: No existe un alto nivel de correlación entre la motivación y la 

calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. 

Sallac-Cusco, 2022. 

Tabla 26  
Correlación entre la motivación y la calidad de servicio educativo 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación:  

De acuerdo a la tabla N°24, el valor de la significancia bilateral es igual a 

0.000, valor que es inferior a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se 

concluye que existe una relación significativa entre la dimensión motivación de 

la variable inteligencia emocional y la calidad de servicio educativo en los 

estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco. El valor estadístico Rho de 

Spearman es igual a 0,811, mediante este coeficiente se deduce que existe una 

relación positiva muy fuerte entre la dimensión y variable. 
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4.6.5. Correlación entre la empatía y la calidad de servicio educativo  

Formulación de la hipótesis nula (H1) y alterna (H0):  

Hipótesis alterna H1: Existe un alto nivel de correlación entre la empatía y la 

calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. 

Sallac-Cusco, 2022. 

Hipótesis Nula H0: No existe un alto nivel de correlación entre la empatía y la 

calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. 

Sallac-Cusco, 2022. 

Tabla 27  
Correlación entre la empatía y la calidad de servicio educativo 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación:  

Según la tabla N°25 se divisa la información acerca de la prueba 

estadística de correlación, el valor de la significancia bilateral es igual a 0.000 

inferior a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se concluye que existe 

una relación significativa entre la dimensión empatía de la variable inteligencia 

emocional y la calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario 

de la I.E. Sallac-Cusco evaluado en el año 2022. De la misma forma el valor 

estadístico Rho de Spearman es igual a 0.818, dicho coeficiente indica que existe 

una relación positiva muy fuerte entre la dimensión empatía y variable en 

contraste.   
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4.6.6. Correlación entre las habilidades sociales y la calidad de servicio 

educativo  

Formulación de la hipótesis nula (H1) y alterna (H0):  

Hipótesis alterna H1: Existe un alto nivel de correlación entre la habilidad social 

y la calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. 

Sallac-Cusco, 2022. 

Hipótesis Nula H0: No existe un alto nivel de correlación entre la habilidad social 

y la calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. 

Sallac-Cusco, 2022. 

Tabla 28  
Correlación entre las habilidades sociales y la calidad de servicio educativo 

 
Fuente: Elaboración propia (SPSS V.25) 

 

Análisis e interpretación:  

En la tabla N°26 se considera la información acerca del contraste de la 

correlación entre las habilidades sociales y la calidad de servicio educativo, 

obteniendo el valor de 0.000, siendo inferior a 0.05. Por ende, se acepta que 

existe una relación significativa entre la dimensión habilidades sociales de la 

variable inteligencia emocional y la calidad de servicio educativo en los 

estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco durante el año 2022. De la 

misma manera el valor estadístico Rho de Spearman es igual a 0.776, coeficiente 

que establece una relación positiva muy fuerte entre la dimensión y variable en 

contraste.  
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V. DISCUSIÓN 

El objetivo principal planteando en el presente trabajo investigativo se 

buscó establecer una relación entre las variables de Inteligencia emocional y la 

calidad del servicio educativo brindado a los alumnos pertenecientes al nivel 

primario en la I.E Sallac. 

Como se ve en la tabla N° 23 que, en base a las personas en estudio, la 

cual estuvo conformada por las y los alumnos del nivel primario de la Institución 

Educativa de Sallac. Se evidenció una correlación positiva muy fuerte con un 

valor de 0.834 entre las variables de estudio inteligencia emocional y la calidad 

del servicio educativo, donde el p valor fue de 0.000 siendo menor a valor ya 

establecido como 0,05, demostrando en ese sentido que se acepta la hipótesis 

establecida por el investigador la cual fue: “Existe un alto nivel de correlación 

entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio educativo en los 

estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco- 2022”; con lo expuesto se 

confirma que en tanto una institución educativa brinde una calidad de servicio 

donde dentro de su plan de trabajo se incluya el tema de inteligencia emocional, 

los estudiantes podrán desarrollar con mayor facilidad estas capacidades lo cual 

les ayudara a relacionarse con las personas, forjando vínculos afectivos, y 

generándoles capacidad para resolver problemas cotidianos que se les 

presenten.  

Resultado expuesto logra coincidir con aquellos hallados por los 

investigadores López y Gutiérrez (2019), quienes en su investigación 

evidenciaron que los alumnos que presentaban un mayor desarrollo académico, 

eran aquellos que habían tenido un mejor manejo de sus niveles de inteligencia 

emocional, lo cual les ayuda en entender de mejor manera los conocimientos 

impartidos por sus docentes, ya que aquellos con el trabajo también se evidencio 

que los alumnos que bajo rendimiento eran aquellos que también tenían un bajo 

incentivo en el desarrollo de las capacidades emocionales. Por lo cual, los 

investigadores deben continuar abarcando en este tema de investigación para 

de esa manera contribuir al tema que señala que el desarrollo de las habilidades 

emocionales, ayudarían a desarrollar con mayor facilidad algunas actividades 

tanto personales como educativas. Del mismo modo, teóricamente se llega a 

coincidir con los aportes dados por Goleman, et al. (2021) señalarían que el tema 

de inteligencia emocional es producto de ciertas habilidades que se adquieren a 
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lo largo de la vida, la cual es un hecho indispensable para poder desarrollar  

algunas destrezas en el día a día, incentivándoles a tener un adecuado 

rendimiento, donde el individuo siempre buscara su beneficio propio, como el de 

incrementar su capacidad cognoscitiva, y consecuentemente mejorando su 

desempeño académico.  

 En caso del primer objetivo de carácter específico, el cual ha buscado 

exponer aquel vinculo existente entre la dimensión de inteligencia emocional, el 

cual es la autoconciencia y la variable de calidad de servicio educativo en los 

alumnos del nivel primario de la institución educativa de Sallac, el cual se ha 

desarrollado bajo el sustento teórico de Carden, et.al (2022) , quien 

conceptualizo a la autoconciencia como aquel conjunto de características que un 

individuo tiene, las cuales generan una conciencia propia, impulsándole a que 

su comportamiento influya en otras personas de manera asertiva.  

En la tabla N° 24 se pudo observar que en base a la información brindada 

por las y los alumnos, según el coeficiente correlacional de Rho de Spearman 

donde se logró obtener un valor de 0.831, mostrando así una correlación positiva 

muy fuerte entre la dimensión autoconciencia y la variable calidad de servicio 

educativo, además de tener un p valor igual a 0,000, confirmando de esa manera 

la hipótesis establecida por el investigador. El resultado al que se llegó, quiere 

decir que si la institución educativa brinda una calidad de servicio óptima, donde 

incluye el tema de autoconciencia en su forma de trabajo, los alumnos podrán 

desarrollar con mayor facilidad esta habilidad.  

Por otro lado, en el trabajo desarrollado por Núñez (2019), que realizó su 

investigación en una institución educativa del distrito de Ventanilla, Callao; donde 

además sus resultados se analizaron de manera cuantitativa, se identificó que la 

dimensión de autoconciencia llegó a tener una correlación de carácter 

significativo en 0.813 con relación a los compromisos que tiene la institución 

educativa para con los alumnos, lo cual evidenció que la institución educativa 

dentro de sus servicios y compromisos brindo inteligencia emocional, 

desarrollando así la autoconciencia en los alumnos, ayudándoles a reconocer 

sus capacidades y emociones.  

El segundo objetivo específico establecido se planteó como el de 

determinar una relación entre la dimensión de autorregulación y la variable de 

calidad de servicio educativo en los y las alumnos del nivel primario de la 
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institución educativa superior de Sallac-Cusco, 2022. Tomando como aporte 

teórico a Enkavi, et. al (2019), consideró a la autorregulación como aquella 

habilidad que tienen las personas para manejar sus actitudes, las y los niños que 

logran desarrollar estas capacidades pueden adaptarse mucho más fácil a su 

entorno. Por otro lado, Enkavi, también menciono que cuando se tiene presente 

a la autorregulación, se desarrolla con mayor facilidad su reflexión crítica, 

además de ayudarle a identificar sus emociones, y haciéndolos más capaces de 

afrontar sus problemas.  

En base a lo expuesto, con la investigación en la tabla N°25 se muestra 

el valor de la correlación que se planteó en el objetivo propuesto, tal correlación 

sustentada en el Rho de Spearman dio como resultado un 0,843, lo cual 

cumpliría con la escala donde resultando así una correlación positiva muy fuerte 

entre la dimensión de autorregulación y la variable de calidad de servicio 

educativo en las y los alumnos de nivel primario de la Institución Educativa de 

Sallac, comprobando de esa manera la hipótesis que se ha planteado. Por otro 

lado, el p valor identificada en la correlación fue de 0.000 siendo inferior a 0.05 

evidenciando así que, si la institución educativa brinda una adecuada calidad de 

servicio educativo, entonces los alumnos podrán desarrollar de mejor manera la 

habilidad de autorregulación, haciendo que los alumnos se adapten con facilidad, 

identificando y fortaleciendo sus emociones. Situación que se cumple dentro de 

la institución educativa de Sallac.  

En el trabajo investigativo de Taipe (2018), se pudo observar que gran 

parte de la población entrevistada evidenció que la autorregulación estaba 

presente en la Institución Escolar N° 36009 de Yanamaco en Huancavelica 

durante el año 2018, observándose que el nivel de esta habilidad era “bueno”. 

Evidenciando además de manera general que las habilidades emocionales 

presentes en las personas, si logran relacionarse con la manera en cómo la 

institución educativa brinda el servicio educativo, donde además como 

recomendación indicaron que es importante brindar constantes talleres y 

capacitaciones donde se promueva el desarrollo de la inteligencia emocional, 

contribuyendo también en la forma en la que los estudiantes aprenden. Gracias 

a esta investigación es posible recalcar la relación que tiene la inteligencia 

emocional en el entorno educativo. 
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Continuando, respecto al tercer objetivo específico se planteó establecer 

una relación entre la dimensión de motivación y la variable de calidad de servicio 

educativo en los alumnos pertenecientes al nivel primario en la Institución 

educativa de Sallac. En ese sentido es importante entender lo que es la 

motivación, para lo cual se hará mención a los autores Tohidi y Mehdi (2017), 

quienes señalaron que la motivación en el ambiento educativo puede entenderse 

como pilar fundamental para el desarrollo de las competencias de los 

estudiantes, donde puedan adquirir algunos conocimientos que les ayude a 

desarrollar algunas actitudes que les sirvan para hacerle frente a algunas 

dificultades que se les pueda presentar en su día a día o incluso en algunos 

áreas del colegio. Los niños pueden establecer ciertas formas de actuar en base 

a un determinado objetivo, donde se cuestione su perseverancia en sus 

actividades y la mejora de su rendimiento académico. Por otro lado, es 

importante resaltar que, para los autores, el ambiente amical entre tutores y 

estudiantes logra ser un aspecto que beneficiaría al desarrollo de la motivación.  

 En relación con el tercer objetivo planteado, en la tabla N° 26 se pudo 

observar que los resultados entre la dimensión de motivación y la variable de 

calidad de servicio educativo, evidenciaron tener una correlación en base al  Rho 

de Spearman de 0,811 teniendo así la relación positiva muy fuerte, donde 

además se logró obtener un p valor igual a 0.000, el cual resulto ser menor al 

establecido como 0.05, con lo cual se logró aceptar la hipótesis establecida en 

el presente trabajo, demostrando de esa manera que en la institución educativa 

de Sallac se brinda una buena calidad de servicio educativo, puesto que 

implementaron como parte de su plan académico al desarrollo de la inteligencia 

emocional, tema que también abarca al aspecto de motivación, habilidad que 

ayudaría a que los alumnos puedan desenvolverse de mejor manera en el ámbito 

académico.  

El trabajo de Gonzales (2021), se desarrolló en la ciudad de Pilar en la 

unidad escolar básica donde se enfocó a conocer la competencia de manejar los 

sentimientos presentes en los niños de dicho centro educativo, donde se utilizó 

un enfoque investigativo mixto. En el trabajo de Gonzales, se pudo observar que 

la motivación de los niños es muy importante ya que les ayudo a desarrollar 

algunas capacidades que les sirven para poder regular de manera interna e 

independiente algunas situaciones externas que se les presente en su día a día.  
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Referente al cuarto objetivo específico planteado en la investigación, se 

quiso determinar la existencia de relación entre la dimensión de empatía y la 

variable de validad de servicio educativo, en los y las niñas de primaria 

pertenecientes a la institución educativa de Sallac. Como referente teórico para 

sustentar el aporte en cuanto a la dimensión de empatía se consideró a Decety 

(2020), quien señala que este aspecto de la inteligencia emocional es empleado 

por los individuos para poder describir toda una serie de situaciones psicológicas 

que se pueden presentar, donde se desarrolla la habilidad de los percibir la 

preocupación y emoción de otras personas, para en base a eso poder ayudarles 

y a su vez ser más comprensivos con el otro.  

En la tabla presentada en el N° 27 se puede observar que evidentemente 

existe una correlación positiva muy fuerte entre la dimensión de empatía y la 

variable de calidad de servicio educativo puesto que en base a la correlación de 

Rho de Spearman resulto 0,818. Además, es importante mencionar que se 

obtuvo un p valor igual a 0.000 el cual sería menor al estipulado como 0.05 con 

lo cual se llegaría a aceptar la hipótesis planteada por la investigadora. La 

verificación de la hipótesis, evidenciaría que en la institución educativa si se 

estaría brindando un servicio educativo de calidad, puesto que dentro de su malla 

incluirían el desarrollo de la habilidad de empatía, posibilitando que los alumnos 

puedan sentir y entender a los demás, haciéndolos más compresivos y buenos 

alumnos.  

En la tesis realizada por Asto y Ayala (2020), donde se propuso 

investigación como la inteligencia emocional logra relacionarse con la calidad de 

servicio educativo, en cuanto a la dimensión de empatía se pudo evidenciar que 

en base a la correlación de Rho de Spearman que existía una correlación de 

0,621, con lo cual se estaría vinculando con nuestra investigación ya que si 

estarían relacionadas, lo cual indiciaria la importancia de trabajar y fortalecer 

dicha habilidad puesto que beneficia que las personas desarrollen esta actividad 

haciéndolos más productivos en los diversos entornos en los que se 

desenvuelvan.   

Finalmente, en cuanto al último objetivo planteado que tuvo como fin el de 

establecer una relación entre la dimensión de habilidades sociales y la variable 

de calidad de servicio educativo en las y los niños del centro educativo de Sallac. 

Para poder entender muy bien lo que se buscó con este objetivo es importante 
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señalar el aporte teórico de Ugarte et,al.  (2021) respecto a la dimensión de las 

habilidades sociales, quienes mencionan que estas se relacionan con esa 

capacidad de dar a conocer a los demás los sentimientos, pensamientos y 

necesidades que uno está teniendo, sin la necesidad de poder sentir vergüenza 

alguna o miedo.  

Referente al último objetivo propuesto, en la tabla N°28 se puede observar 

que en base al Rho de Spearman se obtuvo un coeficiente de 0,776, además de 

tener un p valor de 0.000 siendo menor 0.05 con lo cual se estaría afirmando la 

hipótesis planteada, la cual establece que si existe una relación entre la 

dimensión de habilidades sociales y la variable de calidad de servicio educativo 

en los niños pertenecientes al nivel primario de la I.E. de Sallac, donde además 

se pudo corroborar que el centro educativo si brinda un servicio educativo de 

calidad dentro de su plan curricular puesto que los niños evidenciaron muestras 

de desarrollar las habilidades sociales, ya que no se les hacía difícil expresar sus 

emociones y sentimientos facilitándoles así sus relaciones con los demás niños.  

Al respecto, Rodríguez (2015) en su investigación cualitativo, realizada en 

niños de la institución educativa del barrio Las Colinas, se pudo evidenciar que 

los niños si desarrollaron las habilidades sociales, lo cual les permitió que por 

medio del dialogo tanto con sus padres como docentes, puedan expresar sus 

sentimientos de una manera más abierta y natural, sin embargo, tendrían unas 

debilidades e cuanto a los que sería la expresión de sus emociones; también, es 

importante resaltar que el desarrollo de estas habilidades en los niños no habría 

sido posible, sin los talleres dinámicos que se aplicaron en clase, lo cual ayudo 

a que los niños puedan generar con mayor facilidad esta capacidad. Con esta 

investigación se puede comprobar que mientras una institución educativa tenga 

en cuenta a la inteligencia emocional, específicamente a las habilidades sociales 

los niños podrán desarrollarlas más fácilmente, facilitándoles su adaptación al 

medio social.   
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VI. CONCLUSIONES  

La investigación presente que esta intitulada como “Inteligencia emocional 

y calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. 

Sallac-Cusco, 2022”, se llegaron a las siguientes conclusiones:  

Primero: Referente a la hipótesis general que se ha planteado en el 

estudio, se puede llegar a la conclusión de que existe una correlación positiva 

muy fuerte entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio educativo 

según los resultados identificado en la presente investigación donde se obtuvo 

un p valor de 0.000, con lo cual se puede asegurar que a la aplicación de la 

inteligencia emocional hará que la calidad de servicio educativo incremente, esto 

gracias al coeficiente de correlación de Spearman con un valor de 0,834  en las 

y los niños de la IE de Sallac, aceptando de esa manera la hipótesis establecida.  

Segundo: En cuanto a hipótesis específica primera que se estableció en 

la presente investigación, se pudo evidenciar que también existe una correlación 

positiva muy fuerte entre la dimensión de autoconciencia y la variable calidad de 

servicio educativo, según los resultados que se muestran en la investigación 

donde se tuvo un p valor igual a 0,000 , con lo cual se puede afirmar la institución 

educativa de Sallac brinda una óptima calidad de servicio educativo con lo que 

consecuentemente la autoconciencia de los alumnos se incrementa, donde 

además según el coeficiente de correlación de Spearman se obtuvo un valor de 

0,831 en los niños del nivel primario de la IE de Sallac, afirmando la hipótesis 

planteada 

Tercero: Referente a la segunda hipótesis específica que se planteó en 

el presente trabajo, se pudo afirmar que si existe una correlación entre la 

dimensión de autorregulación y la variable de calidad de servicio educativo, 

donde en base a los resultados se obtuvo un p valor de 0,000, afirmando así que 

dentro de la institución educativa existe una calidad de servicio educativo puesto 

que los alumnos mostraron tener la habilidad de autorregulación; además, 

también se pudo ver que en base al coeficiente de correlación de Spearman se 

tuvo un valor de 0,831 obteniendo así una correlación positiva muy fuerte.  

Cuarto: Con relación a la tercera hipótesis específico que se planteó en 

el trabajo, se pudo observar que hay una correlación entre la dimensión de 

motivación  y la variable de calidad de servicio educativo, según los resultados 

que se evidencian en la investigación se tuvo un p valor igual a 0,000  con lo cual 
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se puede aseverar que la institución educativa brinda una calidad de servicio ya 

que los niños están desarrollando la habilidad de motivación, además en base al 

coeficiente de Spearman se tuvo un valor de 0,811 evidenciando así que existe 

una correlación positiva muy fuerte.  

Quinto: Continuando, con los resultados mostrados en la investigación se 

puede ver que en cuanto a la cuarta hipótesis establecida, se afirma que si existe 

una correlación entre la dimensión empatía y la variable calidad de servicio 

educativo , donde se obtuvo un p valor igual a 0,000 afirmando así que la 

Institución Educativa de Sallac está teniendo una calidad de servicio educativo 

puesto que los alumnos son empáticos; además, el coeficiente de correlación de 

Spearman mostro una significancia bilateral de 0,818 mostrando así que se tiene 

una correlación positiva muy fuerte 

Sexto: Finalmente, en cuanto a la última hipótesis establecida, con la 

investigación se pudo afirmar que si existe una correlación entre la dimensión de 

habilidades sociales y la variable calidad de servicio educativa, donde además 

se obtuvo un p valor igual a 0,000 evidenciando así que la IE de Sallac tiene una 

calidad de servicio educativo donde las habilidades sociales de los niños está en 

constante desarrollo; además, según el coeficiente de correlación de Spearman 

se mostró una significancia bilateral de 0,776 afirmando así que se tiene una 

correlación positiva muy fuerte.
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VII. RECOMENDACIONES 

Debido a las conclusiones obtenidas en la presente investigación se recomienda 

lo siguiente. 

Primero: Se sugiere al director de la Institución educativa que se 

considere en el plan anual de trabajo estrategias para mejora la inteligencia 

emocional para que todos los docentes del nivel puedan aplicar dentro de sus 

sesiones de aprendizaje para el logro de incrementar el desempeño académico 

de las estudiantes. 

Segundo: Se recomienda a los docentes tener periódicamente 

capacitaciones, jornadas, grupos de interaprendizaje para que puedan mejorar y 

sensibilizar de acuerdo a los nuevos enfoques (que se busca cambiar) el 

incrementar la autoconfianza en las niñas involucrando a los docentes al cambio, 

identificación con la institución educativa.  

Tercero: Se recomienda a los docentes tener una relación más amical 

con las estudiantes para que de esta manera puedan mejorar su autorregulación 

de las estudiantes y puedan incrementar así su desempeño académico. 

Cuarto: Se recomienda a los padres de familia que se integren mediante 

talleres, integración a través de: jornadas pedagógicas, talleres espirituales, 

encuentros familiares para fortalecer la motivación de las estudiantes. 

Quinto: se recomienda a los padres de familia que si quieren tener 

resultados adecuado sobre el desempeño académico de sus hijas deben de 

incentivar en sus hijas en el hogar a tener aptitudes empáticas. 

Sexto: A los estudiantes tomen conciencia de la importancia de tener 

habilidades sociales debido a que esto tendrá buenos resultados para 

incrementar el desempeño académico a través de la sensibilización.  
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Anexo 01: Matriz de consistencia  

TÍTULO:   Inteligencia emocional y calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco, 2022. 

AUTOR:   Uscachi Huaman, Jenny Karina (ORCID: 0000-0001-9882-1111) 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

PROBLEMA GENERAL: 

¿Cuál es la relación entre la 

inteligencia emocional y la 

calidad de servicio 

educativo en los estudiantes 

del nivel primario de la I.E. 

Sallac- Cusco, 2022? 

 

PROBLEMAS 

ESPECIFICOS 

P.E.1:  

¿Cuál es la relación que 

existe entre la 

autoconciencia y la calidad 

de servicio educativo en los 

estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac-

Cusco, 2022? 

 

 

P.E.2:  

OBJETIVO GENERAL: 

Determinar la relación que 

existe entre la inteligencia 

emocional y la calidad de 

servicio educativo en los 

estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac-

Cusco, 2022. 

 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS: 

O.E.1: 

Demostrar la relación que 

existe entre la 

autoconciencia y la 

calidad de servicio 

educativo en los 

estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac-

Cusco, 2022. 

 

O.E.2: 

HIPÓTESIS GENERAL: 

Existe un alto nivel de 

correlación entre la 

inteligencia emocional y la 

calidad de servicio educativo 

en los estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac-

Cusco, 2022. 

 

HIPÓTESIS ESPECÍFICAS: 

H.E.1: 

Existe un alto nivel de 

correlación entre la 

autoconciencia y la calidad 

de servicio educativo en los 

estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac-

Cusco, 2022. 

 

 

H.E.2: 

Variable 1:   Inteligencia Emocional  

Dimensiones Indicadores Ítems 
Niveles o 

rangos 

Autoconciencia 

• Identificar sus 

virtudes y debilidades  

• Comprender y 

comunicar sus 

carencias y emociones 

• Lograr conocer las 

carencias y emociones 

de otros individuos 

• Ser consciente de 

que su forma de 

actuar afecta a otros 

 Estos orgullos 

de los logros 

que conseguí 

hasta el 

momento 

 

 Confió que durante 

el día realizare mis 

deberes de la 

mejor manera 

 

 Me gusta 

representar y 

apoyar a mis 

compañeros en 

cualquier actividad 

 

Nunca (1) 

Casi nunca (2) 

A veces (3) 

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

 

 

Autorregulación 

•  La comprensión de 

las emociones de uno 

mismo   

• Habilidad para 

manejar las 

emociones 

 Cuando estoy 

enojado/a o 

molesto/a me 

tomo un 

tiempo para 

calmarme 

 

https://orcid.org/orcid-search/search?searchQuery=0000-0001-9882-1111


 

 
 

¿Cuál es la relación que 

existe entre la 

autorregulación y la calidad 

de servicio educativo en los 

estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac-

Cusco, 2022? 

P.E.3: 

¿Cuál es la relación que 

existe entre la motivación y 

la calidad de servicio 

educativo en los 

estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac-

Cusco, 2022? 

 

P.E.4: 

¿Cuál es la relación que 

existe entre la empatía y la 

calidad de servicio 

educativo en los 

estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac-

Cusco, 2022? 

P.E.5: 

¿Cuál es la relación que 

existe entre la habilidad 

social y la calidad de 

servicio educativo en los 

estudiantes del nivel 

Establecer la relación que 

existe entre la 

autorregulación y la 

calidad de servicio 

educativo en los 

estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac-

Cusco, 2022. 

O.E.3: 

Determinar la relación 

que existe entre la 

motivación y la calidad de 

servicio educativo en los 

estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac-

Cusco, 2022. 

P.E.4: 

Deducir la relación que 

existe entre la empatía y 

la calidad de servicio 

educativo en los 

estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac-

Cusco, 2022. 

P.E.5: 

Determinar la relación 

que existe entre la 

habilidad social y la 

calidad de servicio 

educativo en los 

Existe un alto nivel de 

correlación entre la 

autorregulación y la calidad 

de servicio educativo en los 

estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac-

Cusco, 2022. 

H.E.3: 

Existe un alto nivel de 

correlación entre la 

motivación y la calidad de 

servicio educativo en los 

estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac- 

Cusco, 2022. 

 

H.E.4: 

Existe un alto nivel de 

correlación entre la empatía 

y la calidad de servicio 

educativo en los estudiantes 

del nivel primario de la I.E. 

Sallac-Cusco, 2022. 

H.E.5: 

Existe un alto nivel de 

correlación entre la habilidad 

social y la calidad de servicio 

educativo en los estudiantes 

• Habilidad para 
incentivarse  

 Presento mis 

tareas en el 

plazo indicado 

por la 

profesora  

 

 Cuando 

cambio de 

colegio o casa 

me adapto 

rápido al lugar 

 

 Cuando estoy 

estresado/a 

trato de estar 

alegre 

siempre 

Motivación 

 Constancia para 

triunfar 

 Ser comprometido 

 Decisión  

 Ser optimista 

 Me esfuerzo 

por ser el 

mejor 

 

 Cuando una 

persona esta 

triste o 

molesto trato 

de entenderle 

para ayudarlo 

 

 Ayudo a mis 

padres en las 

tareas del 

hogar 

 

 Enseño a mis 

compañeros 

cuando tienen 



 

 
 

primario de la I.E. Sallac-

Cusco, 2022? 

 

estudiantes del nivel 

primario de la I.E. Sallac-

Cusco, 2022. 

 

del nivel primario de la I.E. 

Sallac- Cusco, 2022. 

 

dificultades en 

clase 

La empatía 

•  Entender a los 

otros  

• Colaborar a otros 

para que mejoren sus 

habilidades 

• Encaminar a la 

prestación  

• Beneficiarse 

de las diferencias  

 Hablo con mis 

compañeros 

para 

entenderlos 

mejor   

 

 Cuando 

pelean mis 

compañeros 

trato de 

entenderlos 

para dar una 

solución 

 

 Después de 

haber 

ayudado a 

una 

compañera en 

problemas se 

ha vuelto mi 

amiga 

Habilidades 

sociales 

• resolución de 

dificultades  

• Comunicación  

• Liderazgo  

• Factores de cambio 

• Entablar relaciones 

 Soy el más 

hablador de 

mi grupo de 

amigos o 

amigas 

 

 Soy el 

primero en 

levantar la 

mano cuando 

se tiene que 

realizar 



 

 
 

• Ayudarse 

mutuamente 

alguna 

actividad 

 

 Cuando viene 

un nuevo 

compañero 

soy el primero 

en hablarle y 

hacerme su 

amigo 

 

 Cuando veo a 

una persona y 

necesita 

ayuda yo voy 

rápidamente a 

poder 

apoyarlo   

Variable 2:  Calidad de Servicio Educativo  

Dimensiones Indicadores Ítems 
Niveles o 

Rangos 

Calidad de la 

enseñanza 

• Promueve  

• Necesidad  

• Educación de 

calidad  

• Desarrollo 

profesional  

• Desarrollo continuo  

• Asegurar las 

condiciones  

 Incentivar 

 Carencia de 
pedagogía 

 Enseñanza de 
calidad  

 Incentivo 
profesional 

 Incentivo 
constante 

 Proteger sus 

condicionales 

 Reglamento 
de docentes 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

• Políticas docentes  

Calidad del 

aprendizaje 

• Dispositivos 

digitales 

• Potencial de los 

recursos  

• Etapas de 

instrucción 

• Realidades con 

privilegio 

• Contextos virtuales 

• Optimizar la 

calidad 

 Mi docente 
utiliza videos, 
diapositivas 
para enseñar 
y siento que 
aprendo mas  

 La relación 
que existe 
con mi 
docente es la 
mejor porque 
me transfiere 
sus 
conocimientos  
 

 Me motiva ir a 
clases por 
que el aula es 
colorida y 
tiene buena 
información 

 

 Los docentes 
planifican su 
sesión de 
clases y esto 
hace que 
podamos 
entenderlos 
cada día mas 

Contexto 

• comprende y retoma 

datos 

• Examina y ordena 

datos  

 Mis profesores 
hablan de 
noticias o 
sucesos 
importantes y 
nos piden 
nuestras 
opiniones   



 

 
 

• Utiliza y evidencia la 

información 

 

 Mis docentes 
nos piden que 
traigamos 
noticias para 
comentar 

 

 Cuando 
traemos 
noticias mi 
docente nos 
hace analiza 
el suceso 

 

 Cuando las 
noticias son 
de robo y 
asesinato nos 
dice por que la 
sociedad 
comete estos 
errores 

TIPO Y DISEÑO DE 

INVESTIGACIÓN 

POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 

ESTADÍSTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL 

TIPO Y NIVEL 

Investigación aplicada, de 
nivel correlacional 
DISEÑO:  

No experimental de corte 

transversal 

MÉTODO: 

Hipótetico- Deductivo 

ENFOQUE: 

Cuantitativo 

POBLACIÓN:  

50 alumnos 

Muestra: 

50 alumnos  

Variable 1:    

Inteligencia emocional     

Técnica: Encuesta 

Instrumentos:   

Cuestionario 

Autor:  Uscachi Huaman, 

Jenny Karina 

Año: 2022 

Ámbito de Aplicación:  

Institución educativa de nivel 

DESCRIPTIVA: Se realizó el tiramiento con la estadística descriptiva e 

inferencial 

DE PRUEBA: Prueba hipótesis 

Nivel de Significación:  Se realizó la prueba de hipótesis mediante el estadístico 

p _ valor en relación con el nivel de significación de 5% 

Inferencial:  Se realizó la prueba de hipótesis mediante el estadístico p _ valor en 

relación con el nivel de significación de 5% 

 

 



 

 
 

primario  

Forma de Administración: 

Directa 

Variable 2:   

Calidad de servicio 

educativo   

Técnica: Encuesta 

Instrumentos:   

Cuestionario 

Autor:  Uscachi Huaman, 

Jenny Karina  

Año: 2022 

Ámbito de Aplicación:   

Institución educativa de nivel 

primario 

Forma de Administración: 

Directa. 



 

 
 

Anexo 02: Operacionalización de Variables  

Inteligencia emocional y calidad de servicio educativo en los estudiantes del nivel primario de la I.E. Sallac-Cusco, 2022 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

INTELIGENCIA 

EMOCIONAL 

La inteligencia emocional es 

concebida como una aptitud 

que abarca a las 

emociones, donde se logra 

su gestión lo cual ayudara a 

cumplir con nuestros fines, 

de tal manera que logremos 

identificar aquellos 

sentimientos para asi 

controlarlas, con lo que 

consecuentemente podrán 

ser reguladas y aceptadas. 

(Goleman y otros, 2019) 

Las habilidades 

emocionales es la 

competencia que posee 

todo ser humano para 

administrar y regular las 

emociones facilitando el 

logro de una meta, lo cual 

genera reacciones 

consientes con su 

entorno, por tanto, se 

fusiona de manera 

positiva el éxito y 

efectividad; la inteligencia 

emocional permite a la 

Autoconciencia 

 Identificar sus virtudes y 
debilidades  

 Comprender y 
comunicar sus carencias 
y emociones 

 Lograr conocer las 
carencias y emociones 
de otros individuos 

 Ser consciente de que 
su forma de actuar 
afecta a otros  

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

Autorregulación 

 La comprensión de las 
emociones de uno 
mismo   

 Habilidad para manejar 
las emociones 

 Habilidad para 
incentivarse  
 

Motivación 

 Constancia para triunfar 

 Ser comprometido 

 Decisión  

 Ser optimista 



 

 
 

persona obtener el mayor 

beneficio posible de sus 

emociones provocando 

que el sujeto esté atento 

al tipo de conciencia que 

está utilizando en 

determinada situación. De 

esta manera se mejoran 

las relaciones 

interpersonales para que 

el sujeto alcance el éxito 

anhelado. 

Empatía 

 Entender a los otros  

 Colaborar a otros para 
que mejoren sus 
habilidades 

 Encaminar a la 
prestación  
Beneficiarse de las 

diferencias  

Habilidades 

Sociales 

 resolución de 
dificultades  

 Comunicación  

 Liderazgo  

 Factores de cambio 

 Entablar relaciones 

 Ayudarse mutuamente 

 

CALIDAD DE 

SERVICIO 

EDUCATIVO 

La calidad de los servicios 

educativos puede 

gestionarse sobre la base 

de una filosofía de calidad 

total y sus elementos 

El sistema educativo 

necesita cambiar para 

mejorar su desempeño, 

actualizarse y desarrollar 

la capacidad humana, la 

Calidad de 

enseñanza 

 Incentivar 

 Carencia de pedagogía 

 Enseñanza de calidad  

 Incentivo profesional 

 Incentivo constante 

 Proteger sus 
condicionales 

 Reglamento de docentes 

 

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



 

 
 

básicos son: la planificación 

centrada en el cliente, la 

perspectiva de proceso, la 

mejora continua y la 

relación recíproca entre 

todas las partes dentro del 

establecimiento, que 

asegurará la calidad de los 

servicios educativos y dan 

como resultado los 

procesos que se llevan a 

cabo y su normal 

funcionamiento. Ropa 

(2014) 

cual depende no solo de 

las actividades 

pedagógicas sino también 

de la gestión 

administrativa. Esta 

gestión es un factor 

fundamental en la calidad 

del funcionamiento de las 

instituciones educativas, 

por lo que el Ministerio de 

Educación considera que 

este es uno de los pasos 

básicos para lograr una 

educación de calidad. 

Calidad del 

aprendizaje 

 Dispositivos digitales 

 Potencial de los recursos  

 Etapas de instrucción 

 Realidades con privilegio 

 Contextos virtuales 

 Optimizar la calidad 
 

Contexto 

 comprende y retoma 
datos 

 Examina y ordena datos  

 Utiliza y evidencia la 
información  
 

 

 

 



 

 
 

ANEXO N° 03: Instrumento  

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

Anexo 04: Certificados de validez  

 



 

 
 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

  

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

       CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CALIDAD DE   

SERVICIO EDUCATIVO 

 



 

 
 

 



 

 
 

Anexo 05: Prueba de normalidad   

 Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig 

Inteligencia emocional 0,441 50 0.000 

calidad de servicio 
educativo 

0,380 50 0.000 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


