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RESUMEN

La presente investigacion busca identificar la relacion entre la inteligencia
emocional con la calidad en la prestacion de los servicios que se brindan en la
plataforma de mejor atencion al ciudadano, en particular en el Centro de Mejor
Atencion al Ciudadano de Lima Norte (Centro MAC Lima Norte), tomando en
consideracion que las intervenciones que tienen como fin optimizar la gestion de
la administracion publica no siempre han logrado alcanzar los objetivos de
mejora esperados. Parte de los efectos de lo mencionado se evidencian en la
falta de confianza que las personas tienen respecto de los servidores civiles a
cargo de la atencion de los servicios, la misma que se encuentra relacionada con
la percepcion de ausencia de empatia, comprension y humanidad para con la

atencion que reciben.

La metodologia utilizada corresponde a una investigacion con enfoque
cuantitativodescriptivo y correlacional, en una poblacion N = 1050 usuarios que
acceden al centro de mejor atencion al ciudadano (MAC) - Lima Norte, con una
muestra de n = 62 usuarios, a quienes se les aplico la encuesta de tipo Escala
de Likert, los cuales fueron validados por el juicio de expertos, la primera variable
de inteligencia emocional se encuentra comprendida por 11 items y la segunda
variable Calidad de Servicio, por 9 items, en la cual se mostré que el coeficiente
de relacion entre dichas variables es de 0.809, el cual permite concluir que existe

una relacion positiva en las variables de estudio.

Como meétodo de andlisis de datos se utilizé la prueba estadistica Rho de
spearman para determinar el nivel de relacion y su significancia entre las
variables y las variables con las dimensiones. Por lo tanto, para concluir se
obtuvo un valor de significancia del 0.000 dando a conocer que se considera
como una relacioén significativa al ser inferior al 0.01, procediendo al rechazo de
la hipétesis nula y afirmando que existe una relacion significativa entre la

inteligencia emocional y la calidad de servicio.

Palabras clave: Inteligencia emocional, calidad de servicio, empatia, relaciones

interpersonales y fortalecimiento del servicio.
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ABSTRACT

This research seeks to identify the relationship between emotional intelligence and
quality in the provision of services provided in the platform of better citizen care, in
particular in the Center for Better Citizen Care in North Lima (Centro MAC Lima
Norte). ), taking into consideration that interventions aimed at public administration
management have not always managed to achieve the expected improvement
objectives. Part of the effects of the aforementioned are evident in the lack of trust
that people have regarding the civil servants in charge of the services, which is
related to the perception of lack of empathy, understanding and humanity for with
the care you receive.

The methodology used corresponds to an investigation with a descriptive and
correlational quantitative approach, in a population N = 1050 users who access the
center of better citizen attention (MAC) - Lima Norte, with a sample of n = 62 users,
who are applied the Likert Scale-type survey, which were validated by expert
judgment, the first variable of emotional intelligence was found by 11 elements and
the second variable Quality of Service, by 9 elements, in which it was shown that
the relationship quotient between these variables is 0.809, which allows us to
conclude that there is a positive relationship in the study variables.

As a method of data analysis, the Spearman's Rho statistical test was presented to
determine the level of relationship and its significance between the variables and
the variables with the dimensions. Therefore, to conclude, a significance value of
0.000 was obtained, revealing that it is considered a significant relationship since it
is less than 0.01, proceeding to reject the null hypothesis and affirming that there is

a significant relationship between emotional intelligence and quality of service.

Keywords: Emotional intelligence, quality of service, empathy, interpersonal

relationships and strengthening of the service.



INTRODUCCION

La Ley Marco de Modernizacién de la Gestién del Estado, expone al pais en una
etapa de reformas con servicios modernos e innovadores, con el proposito de
alcanzar alturas de eficacia en la estructura gubernamental, impactando en el
bienestar de los peruanos, prevaleciendo y mejorando el empleo de los recursos
estatales. Asimismo, se establece el objetivo de garantizar la calidad de la
asistencia de los bienes y servicios ofrecidos a los peruanos y peruanas; precisando
que la Secretaria de Gestion Puablica, ejerce el liderazgo sobre esta mision del

Sistema Administrativo de Modernizacion.

Asimismo, la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, instauro
como propdésito principal impulsar el paso a la reforma orientada en resultados que
traiga como consecuencia el crecimiento y el avance de la nacién, estableciendo
para dicho fin, metas particulares como: conducir la gestién por procesos y propiciar
la simplificaciébn administrativa a favor de los peruanos, enfocandose en los
ciudadanos y las organizaciones, asi como también liderar espacios de
coordinacion interinstitucional de todos los niveles de la administracion estatal, para
propiciar la vocacion de servir en el boato publico, a través de la articulacion de

normas, recursos y capacidades organizativas.

En ese marco, se advierte la intencion por brindar servicios que compensen las
escaseces de las personas, promoviendo para ello la mejora y simplificacion de los
procesos implicados en el ofrecimiento de los servicios, asi como la participacion
colaborativa de las entidades, articulando y coordinando actividades, con una
mirada de cadena de servicios, de cara a facilitar la interaccion del Estado con las
personas. Todos estos esfuerzos buscan generar calidad en la prestacion de los
bienes y servicios, y de esta manera asistir con la generacion de valor publico y

beneficios en la sociedad.

Al respecto, segun el Latinobarémetro, 2005-2011, los peruanos expusieron su
insatisfaccion con el gobierno, y sus entidades publicas. El corolario del célculo de

la confianza en los 18 paises de América Latina que comprende los ultimos 15 afios



y siendo comparada en otras regiones del mundo, arrojé en los resultados que

América Latina es la zona con mayores indices de desconfianza.

Mazzucato (2014) refiere que frecuentemente se observa al Estado como el
problema, pese a que se haya invertido en nuevas tecnologias o se promueva la
mejora continua, un punto neuralgico resulta ser, reequilibrar la comprension sobre

cémo funciona y participa el Estado en el estilo de vida de sus ciudadanos.

Al respecto cabe indicar, que el contexto de la Politica Nacional de Modernizacion
de la Gestion Publica, vigente con el DS N° 004-2013-PCM, indica que la gestion
publica actual es un cometido orientado hacia los resultados con un enfoque
humanistico. Que conlleva a una gestion donde los servidores estatales con alta
cualificacion y motivacién hacen lo posible por entender los requerimientos y
carestias de los ciudadanos, organizan los métodos de produccion o actividades,
como los de soporte, con la finalidad de que los insumos de gestion se transformen
en productos que coadyuven en una mayor satisfaccion de los ciudadanos,

avalando sus derechos con una mayor eficiencia.

En el afio 2015, en la Guia para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades
estatales, sefiala que las normativas de modernizacion, presentan como base
primordial el enfoque en los ciudadanos, es decir, la razon de ser del Estado, es
servir a las personas, lo que contempla la excelencia en el servicio o atencién, que

se ofrece a los peruanos.

Una atencién de calidad significa ofrecer servicios calificados y comienza por
comprender que nuestras funciones y decisiones como servidores publicos, en el
espacio extenso de la gestion publica, incurren en el servicio que ofrecemos y

sobretodo, en la vida de los peruanos.

Moore (1998) refiere que siempre que se solicita al Estado la resolucion de
problemas, la gestién alcanza un caracter publico, por lo tanto, la capacidad de una
actividad publica para resolver las demandas de la sociedad, es una pieza

significativa de su capacidad, para generar valor.



Asimismo, en la precitada guia, se recogieron apreciaciones de los peruanos sobre
la atencién que reciben de las entidades del Estado, como por ejemplo que sus
demandas no se satisfacen mediante la atencion recibida, generalizan que, si un
servidor publico les brindé un trato poco amable y gentil, los demas haran lo mismo,
piensan que ningun servidor publico los ayuda, se sienten victima de las
adversidades, con pensamientos como por ejemplo “siempre me atienden asi”
‘nunca me atienden bien”. Asimismo, infieren que si no reaccionan en forma
descortés, no los van a atender, sefialan ademas que reciben ofrecimientos que no
se cumplen, que se les trata de manera descortés, que no son escuchados, que si
bien se les otorga respuestas, estas son rapidas y deficientes, asimismo sefialan
que, se les ridiculiza por sus demandas o por una accion realiza de forma errénea,
del mismo modo indican que los servidores civiles no cuentan con experiencia para
solucionar problemas de forma eficiente, lo que en general los hace experimentar

insatisfaccion sobre la atencidn que reciben.

Goldsmith, S., Mendoza, G., Wiseman J., Porrua, M., Castillo, P., Garcia, A.,
Zanabria, G., (2016) sefialan que a medida que los gobiernos modernicen la
prestacion de servicios, los ciudadanos recibirdn servicios que atiendan sus
necesidades y de manera accesible, eficiente y efectiva. Toda vez que los
gobiernos abasteceran 6ptimos servicios para la satisfaccion de los ciudadanos, a
costos reducidos. Para modernizar las perspectivas vigentes, se requiere un
modelo de prestacion de servicios que desplace el enfoque habitual centrado en el
programa por uno centrado en las personas. Un modelo de ese tipo, antepone los
resultados, en lugar de los procesos y los productos. También se plantea disefar
una red de servicios con las organizaciones participantes, que se centralice en la
mejor manera de atender las demandas de los ciudadanos. El enfoque en las
personas, es la manera mas segura de alcanzar una articulacion entre las entidades
publicas, cuya contribucion es necesaria. Estas alineaciones deben reforzarse a
nivel politico y administrativo con indicadores de desempefio y presupuestos
organizados, y a la vez creando en los servidores civiles una cultura de calidad de

servicio.



Roseth, B., Reyes, A., Santiso, C., y Reyes, A. (2018), sefialan que, los gobiernos
de la regidn no se esfuerzan lo suficiente por conocer las necesidades, asi como la
experiencia ciudadana: de 25 paises, 9 aplican encuestas a la salida de centros de
atencién de servicios, 10 realizan observaciones directas de la manera de prestar
el servicio, y solo 4 incluyen preguntas sobre la percepcion en la atencion de sus
tramites en encuestas dirigidas a hogares. En tal sentido, es un reto para los
servidores publicos que trabajan sobre el progreso de la calidad de los tramites,
que reconozcan cual es la experiencia de vivencian de los ciudadanos respecto de
la prestacion de los mismos. En ausencia de encuestas, videos u otras fuentes de
informacion respecto de la perspectiva del ciudadano sobre la prestacion de los
tramites, innumerables de ellos se terminan disefiando de gabinete, en funcién de
las necesidades administrativas y del conocimiento técnico de los especialistas
técnicos de las entidades, mas no en funcién de la realidad de los ciudadanos.

La Secretaria de Gestion Publica (2018) en su publicacion “Perspectivas del
Usuario para mejorar intervenciones, avances y agenda futura®, sefiala que el 41%
de los ciudadanos peruanos requiere de tres interacciones 0 mas para resolver su
tramite, es decir, nos caracterizamos por tramites altamente burocraticos, lo que

empobrece la calidad de servicio que ofrecemos a las personas.

Asimismo, en el afio 2019, la Secretaria antes mencionada, establece
Lineamientos "Principios de actuacion para la modernizacion de la gestion publica”
aprobado con Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 004-2019-PCM-
SGP, cuyo fin supremo es disefiar lineamientos que impulses a las entidades del
Estado hacia una cultura que prioriza la instauracién de valor publico, que utilice
instrumentos de gestion para garantizar que los efectos alcanzados conversen de

manera cercana y humana, con las realidades de las personas.

En el afio 2019, se aprobo y modificod respectivamente la Norma Técnica N°001-
2019-PCM-SGP, la misma que en el 2021 fue actualizada, nos referimos a la
“Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico”,
que establece disposiciones para la Gestion de la Calidad del Servicio en las

entidades del Estado, e intenta colocar un instrumento de gestion que permita la



optimizacion de los servicios, y de esta manera favorecer con el progreso en vida

de los seres humanos en el pais.

En el afio 2019, mediante el INFORME N°D000018-2010-PCM-SSCAC-DAD en la
Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), se recomendé la realizacion de
talleres de capacitacion dirigido al personal de los Centros MAC administrados por
PCM; con el objetivo de fortalecer sus capacidades para mejorar sus

conocimientos, habilidades y las relaciones interpersonales.

En ese marco, en el aflo 2020, la PCM, a través de la Oficina General de
Planeamiento y Presupuesto, inici6 las acciones para implementar la mencionada
Norma Técnica, donde se eligi6 el Centro MAC Lima Norte y Lima Este y se designo
un equipo de trabajo para dicho fin.

Posteriormente, en el afio 2020, el Informe N°02 de la implementacién de la norma
para el servicio Centro MAC Lima Norte, describio la construccion de un andlisis en
relacion con los seis (06) componentes del Modelo para la Gestion de la Calidad de

Servicio.

Los resultados obtenidos del nivel de cumplimiento por cada componente, de una
muestra de 96 usuarios, se obtuvo un 56% de cumplimiento que alcanza la entidad
con respecto a los componentes de la Norma Técnica de Calidad. Por otro lado,
existe un 44% de incumplimiento, donde los puntajes mas bajos corresponden al
componente 6: “Cultura de Calidad de Servicio en las Personas”, obtuvo el menor
puntaje (0%), seguido por el componente 1: “Conocer las Necesidades y
Expectativas de las Personas” obtuvieron el menor puntaje (17%); seguido por el

componente 2: “Identificar el valor del Servicio” (40%).

Complementario a lo anterior, en el afio 2020, en la etapa de planificacion en el
registro de incidencias, se reporta que los ciudadanos recibieron un trato poco
amable e inadecuado por parte de los asesores del centro MAC, ante errores

involuntarios al pagar por un trdmite. Como también reportaron que, los



orientadores de la entidad se mostraban distantes y distraidos con el celular, por lo

gue no prestaban atencion a las inquietudes y necesidades de los ciudadanos.

Del mismo modo, en el afio 2020, se presenta el Memorando D0001496-2020-
PCM-OGPP, en el cual se adjunta el informacion de adelanto semestral de la
aplicacion la Norma Técnica antes mencionada, endosado al INFORME
N°D000008-2020-PCM-OGPP-GRS, cuya recomendacién es seguir contando con

la asistencia técnica y talleres para su implementacion

Cabe mencionar que con Resolucion Ministerial N°156-2021-PCM se valida el
Texto Integrado del MOF de la PCM, en el cual se sefala en su Articulo 66, que la
Subsecretaria de Calidad de Servicios, es la unidad organica de linea encargada
de proponer el desarrollo y ejecucién de mecanismos para optimizar la calidad de
la prestacion de servicios en las entidades estatales, con la finalidad de acercar al
Estado al ciudadano, y este se sienta satisfecho con la atencién y los servicios que

recibe.

Mediante Decreto Supremo N° 044-2019-PCM se aprueba el Texto Unico
Ordenado del Decreto Legislativo N° 1211, en su articulo 11 puntualiza a la
Plataforma MAC como el absoluto escenario publico que cuenta con canales de
atencion presenciales, virtuales y telefénicos, en el que ofrece servicios de como
tramitar, orientar, gestionar reclamos u otros servicios, con el propésito de

garantizar una atencion de calidad.

La Secretaria de Gestion Publica (2021) disefia lineamientos que determinan
enfoques para una gestion creativa, en la cual indica que la motivacion de las
personas, la sociedad y el sector privado por contar con Optimos servicios, son

elementos que invitan al Estado, a innovar.

Asi también, en el afio 2022, el Manual de Funcionamiento de los Centros de Mejor
Atencién al Ciudadano, sefiala como propdésito, determinar un piloto de trabajo de
los Centros MAC, asi como la gestion por procesos, que garantice la eficacia en los

servicios que demanda la sociedad.



Ramio, C. (2021) sefiala que en tanto la administracion publica tenga la capacidad
de salir de solo su mirada hacia lo interno de la entidad, la innovacién seguira
ampliandose. En ese contexto, se puede afirmar que un gran grupo de servicios,
en el cuadro de las politicas publicas que los crean o establecen, se han
modernizado gracias a acciones creativas y de colaboracion entre actores
estatales, privados y sociales. En ese sentido, los Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano (MAC) no han sido extrafios a participar del proceso de transformacion
digital de sus servicios, incluyéndose también a los usuarios en dicho proceso,

tomando en cuenta incluso su adaptacion a los cambios.

La ISO 9000 (2015) sefala que una empresa predispuesta a la calidad, suscita una
cultura que obtiene como efecto conductas, competencias, valores y métodos para
aportar valor en el ejercicio de reconocer las carencias y perspectivas de los
clientes, asi como de las partes interesadas que participen en el proceso. La calidad
de una instituciéon se encuentra definida por la capacidad para satisfacer a las
personas, y por el resultado advertido y el no advertido sobre los clientes y las

piezas involucradas.

Por lo mencionado anteriormente, es necesario insistir en la relevancia de la
inteligencia emocional, contemplando que el Estado se encuentra representado por
sus servidores civiles, por personas que piensan, sienten y actlan, pero que,
ademas, ejercen funcién publica, y se encuentran comprometidos a escuchar los

puntos de dolor de los peruanos, con el fin de crear valor publico.

En tal escenario, es importante que los servidores civiles quienes representan al
Estado, cuenten con inteligencia emocional, toda vez que la gestion de las
emociones significa comprender las emociones intrapersonales e interpersonales,
mostrandose en armonia y buena relacion con los demas, con cualidades de
empatia y amabilidad, como también implica no someterse a la impulsividad, ya que
se traduciria en secuelas desventajosas tanto a nivel personal como social, lo que

ademas podria alejarnos de la razén de ser del Estado, el servicio al ciudadano.

La capacidad de considerar las emociones de los seres humanos que asisten a los



servicios de los centros MAC, facilitaria la comunicacion con los usuarios, y estos
se sentiran comprendidos, escuchados y atendidos, como también percibiran el
interés de los servidores civiles en absolver sus dudas e inquietudes, y mostrar asi

un Estado oyente y cercano.

Ante lo ya detallado se procedi6 a la enunciacion del problema: ¢Cual es la
vinculacion que existe entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio en el
centro MAC Lima Norte?

El presente estudio se justifico desde un enfoque social, toda vez que analiza de
gué manera la calidad de servicio que se brinda a los peruanos, se vincula con la
gestiébn emocional. De este modo, se benefician directamente los ciudadanos que
acceden a los servicios que optimizan su calidad de vida, lo que propicia el

bienestar general en la ciudadania.

Se justifica tedricamente, porque se logra examinar diversas ideas teodricas y la
compilacion de bibliografia que se dispone a explicar la materia objeto de estudio
segun los juicios de distintos publicistas. Se trata de explorar sobre como la
inteligencia emocional y la calidad de servicio que se ofrece la ciudadania, se

encuentran relacionados.

Asimismo, desde un enfoque metodologico, esta investigacion procedimientos
sistematizados que configuran una base para proximas investigaciones y utiliza
como técnica la encuesta. Esos datos podran ser empleados por diferentes

cientificos que investiguen estudios afines.

Finalmente, desde un enfoque préctico, el estudio es de gran relevancia porque
favorece al desarrollo del Centro MAC, contribuyendo a crear valor publico en la

ciudadania.

Como obijetivo general buscamos establecer la vinculacién que concurre entre la

inteligencia emocional y la calidad de servicio del Centro MAC Lima Norte.



Cuyos objetivos especificos fueron: En primer lugar, establecer el nivel de la
inteligencia emocional, en segundo lugar, conocer el nivel de calidad de servicio,
en tercer lugar, establecer la correspondencia que existe entre las relaciones
interpersonales y la calidad de servicio, en cuarto lugar, conocer la analogia que
existe entre la dimension empatia con la calidad del servicio, en quinto lugar, fijar
la correspondencia que existe entre la inteligencia emocional y la dimensién de
conocer las necesidades y expectativas, en sexto lugar, establecer la dependencia
que existe entre la inteligencia emocional y la dimension fortalecimiento del servicio
del Centro MAC - Lima norte.

La investigacion formulo la siguiente hipotesis de investigacion: Existe vinculacion
entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio en el Centro MAC - Lima

Norte.



Il. MARCO TEORICO

En al ambito internacional, destacan las siguientes investigaciones: Calle &
Montenegro (2020), en su investigacion cualitativa llevada a cabo en Ecuador, en
la que abordaron la empatia como un componente de la calidad de los servicios
financieros, ahondaron en la forma en como interviene la inteligencia emocional
sostenida en la empatia para endosar una vivencia mejorada de la calidad de los
servicios en las instituciones financieras proyectada a los clientes. La pesquisa fue
de corte transversal es decir se realizo la recopilacién de la informacion en una sola
temporalidad mediante encuestas, los items en consulta era interrogaciones
concernientes a la empatia y los componentes de la calidad de servicio. Los
investigadores concluyeron que, en el sistema financiero, la empatia se
corresponde con el servicio eficaz que los bancos proporcionan a sus usuarios, en
ese sentido, la empatia al cliente, esta condicionada con la calidad de servicio

ofrecido.

Jaramillo (2018) en su tesis ejecutada en el pais de Ecuador, en la que estudiaron
de qué manera la calidad de servicio puede ser impactada por la inteligencia
emocional, en profesores de una escuela. La pesquisa concluyé que el nivel de
inteligencia emocional no se vincula con la calidad de servicio, este estudio fue
revelador en el sentido que los resultados contradijeron la hipétesis de
investigacion, por lo que se determind que la calidad de servicio no se encuentra

influenciada por la inteligencia emocional de los profesores.

Asimismo, tenemos que, Revilla (2016) estudi6é a trabajadores de salud, tratando
de revelar de qué manera los elementos de la inteligencia emocional, como lo son
la introspecidn, autocontrol, optimismo, empatia y la sociabilidad, impacta en la
calidad de servicio y sus dimensiones como confiabilidad, responsabilidad,
seguridad, empatia y tangibles, que ofrecen a los pacientes en hospitales publicos
de Venezuela. En tal sentido, se analizé cuantitativamente, toda vez que se recurrié
a estadistica descriptiva e inferencial, para analizar la conducta de la variable
diversificando en dimensiones e indicadores conectados con sus respectivos
elementos, encontrdndose que, la inteligencia emocional y calidad de servicio se

posicionan en un rango alto.
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El Departamento Administrativo de la Funcion Publica — DAFP (2021) disefia y
aplica el marco general del denominado Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn
(MIPG) para la Gestion y Rendimiento Institucional, mediante el cual sustentan que
el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano es el acumulado de marcos e

instrumentos normativos, orientadas a lograr la excelsitud en el servicio.

El Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano presenta el objetivo de disefar
herramientas para aumentar el valor publico y pulir la vinculacion entre el ciudadano
y el Estado, a través de la optimizacion de los servicios elementales que se ofrecen

a los ciudadanos.

A nivel nacional, se tiene como antecedente a (Esteban, 2018) cuya investigacion
buscd conocer las consecuencias de los talleres de inteligencia emocional sobre el
servicio que ofrecen los trabajadores en una Universidad en Huancayo, asimismo,
subrayo que la calidad de servicio adquiere relevancia en las entidades, ya que las
personas reclaman servicios de calidad, que impacte en su bienestar mediante un

trato gentil y humano.

(Oliva, 2020) en una investigacion en un Hospital Municipal en la ciudad de Lima,
estudio la dependencia que existe entre la Inteligencia Emocional y Calidad de
Servicio remarcando que, en el Peru, las entidades no contemplan a la inteligencia
emocional como parte de una estrategia que dota al trabajador de la capacidad para
establecer los vinculos con las personas. Por lo tanto, el autor recomienda manejar
las adversidades mediante la capacidad emocional, lo que a su vez permite

asegurar un servicio de calidad y la satisfaccion del publico.

Alegre (2021) realiz6 un estudio en el que buscd conocer la vinculacion entre la
inteligencia emocional y la calidad de servicio de personal en INCOR en la ciudad

de Lima, concluyéndose que, existe dependencia entre las variables tratadas.

Mendoza (2016) realizé un estudio sustantivo donde empleé el método inferencial,
de nivel cuantitativo, de alcance correlacional ya que buscé establecer la vinculaciéon
entre inteligencia emocional y calidad del servicio en trabajadores de un centro de

atencion residencial en la ciudad de Lima, al tratarse los datos, haciendo uso del
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software detallado SPSS, se hall6 como resultado estadistico la puntuacion de

0,655, afirmandose la correspondencia entre las variables de estudio.

Contreras (2017) desarroll6 un estudio que buscaba fijar la dependencia entre la
inteligencia emocional y calidad de servicio en Indecopi de la Ciudad de Lima,
resolviéendose que, existe una correspondencia estrecha entre la inteligencia

emocional y calidad de servicio al registrarse un rho de spearman de 0.834.

Ponce de Ledn (2018) en una investigacion se predispuso a conocer la vinculacion
de la inteligencia emocional y actitudes de calidad de servicio de personas que
trabajaban en determinadas tiendas en la ciudad de Pucallpa, en el cual se resolvio
que existe una correspondencia débil entre la inteligencia emocional y la actitud de

calidad de servicio.

Sanchez (2019) en un estudio presenté como objetivo establecer la filiacidon entre la
inteligencia emocional y la calidad de servicio en el Ministerio de Transportes de la
ciudad de Arequipa, los hallazgos demuestran la correspondencia entre las
variables de investigacion, puesto que el coeficiente de correlacion del rango de

Kendall alcanzé una numeracion de 88.9%

Asimismo, Egoavil (2015) en su inventario de cociente emocional adaptado en
factores, define el cociente emocional como la predisposicién de relacionarse con
las personas, considerando los afectos intrapersonales e interpersonales, asi
también, compromete pericias como la dosificacion de la ira, la introspeccion, el
optimismo, la empatia, el entusiasmo, y la perseverancia, entre otras capacidades

o habilidades personales.

Salovey (1995) citado por Egoavil (2015), en su inventario de cociente emocional
adaptado en factores sefala que, las personas con inteligencia emocional,
sintonizan con las sefiales sociales que indican qué necesitan los demas y esta
destreza se ajuste a perfiles profesionales de salud, docencia, ventas y

administracion de empresas.

Por otro lado, Serrat (2017) citado por Quinteros (2021) en su investigacion donde
estudio la dependencia de la Inteligencia Emocional y Calidad de Atencion en

trabajadores de un Laboratorio Clinico en la ciudad de Tarapoto, sefala que las
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personas con inteligencia emocional presentan peculiaridades como escuchar y
analizar sus propias emociones; asi como también expresarlas de manera clara y
sincera, es decir no son personas represivas; balancean sus acciones y centran su
atencién en cosas Utiles para ellos; piensan en funcién a sus sentimientos, no
persisten en pensamientos que no pueden controlar; no toman nada personal; no
permiten que sus emociones los perturbe; son personas que se automotivan y se
encuentran predispuestos a nuevas experiencias y personas; ademas, toman en
cuenta las emociones de otras personas e intentan con frecuencia ser empaticos al

expresar sus emociones; y establecer vinculos armoniosos.

Para Goleman (1996) citado por Egoavil (2015), la inteligencia emocional es una
concepcion que involucra la capacidad para motivarse frente a las frustraciones, asi
como también controlar las reacciones impulsivas, gestionar los estados de animo
en armonia de la persona y los demas, asi como también sefiala que las personas
inteligentes emocionalmente son optimistas frente a las adversidades y cuentan con

la capacidad de comprender las emociones ajenas.

Baron (1997) citado por Egoavil (2015) sefiala que la inteligencia emocional difiere
de la inteligencia cognitiva. En otras palabras, la inteligencia emocional se
homologaria a los componentes dl caracter y temperamento, sin embargo, la

inteligencia emocional puede reestructurarse al pasar el tiempo.

La Norma técnica Peruana ISO 9004 (2018), sefiala que, la calidad de una empresa
se centra en la capacidad para dar confianza y proporcionar servicios que disipan

las carestias de los usuarios.

En el afio 2021, la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico, define la calidad de servicio, como la idoneidad del Estado, para
atender las necesidades de las peruanos y que ademas, la calidad de servicios, se
encuentra compuesta por seis componentes: 1) Conocer las necesidades y
expectativas de las personas, 2) ldentificar el valor del servicio, 3) Fortalecer el valor
del servicio, 4) Medicion y analisis de la calidad de servicio, 5) Liderazgo y
compromiso de la Alta Direccion, 6) Cultura de la calidad de servicio en las

personas.
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Asimismo, Egoavil (2020) en su escala adaptada de satisfaccion de calidad de
servicio, la define como la consecuencia de la comparacion del servicio brindado
por una institucién, y la apreciacion de los clientes sobre el servicio recibido, es
decir, si la organizacion atendié las necesidades y expectativas contempladas.
Ademas, sefala que, la calidad se encuentra relacionada con el nivel de
acoplamiento de los servicios y los efectos que los seres humanos esperan recibir,
para lo cual las instituciones organizan sus recursos internos y externos de manera
efectiva. Asi también el autor sefiala que, en el &mbito publico se rigen de la norma

de calidad de servicios.

Del mismo modo Duque y Rengifo (2019), citado por Quinteros (2021), en un
estudio en el que busca conocer la filiacion de la Inteligencia Emocional y Calidad
de Atencién en un Laboratorio Clinico de Tarapoto. Define la calidad de atencién
como el conjunto de gestiones que realizan las instituciones con el fin de esclarecer
las necesidades de los usuarios y determinar de qué forma podran atenderlas y

satisfacer sus demandas.

Alvarez (2012) citado por Ocas y Rosillo (2018) en un estudio en el que analizan la
inteligencia emocional y la calidad de servicio, indican que esta ultima, es una
percepcion generalizada del beneficiario que resulta de la brecha entre las

expectativas que presenta, y el servicio que recibe de las organizaciones.
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METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion.

Tipo de Investigacion: Bésica, debido a que alecciona conocimientos y teorias,
investigando su ampliacion dentro de un determinado campo. (Hernandez et
al., 2014). Asimismo, presenta un enfoque cuantitativo, toda vez que, se
recurre a la recaudacion de datos estadisticos y numéricos para corroborar las
hipotesis de estudio. (Hernandez, 2014).

Asimismo, el disefio empleado fue no experimental, toda vez que no se
maniobraron las variables de investigacion. El nivel fue correlacional, toda vez
que se estudid la correspondencia entre las variables. Por otro lado, la tesis fue
de corte transversal, pues la recaudacion de informacién se realiz6 por una

sola vez, en un momento particular. (Bernal, 2010)

Diagrama de la estructura.

OX

a
Wl

oy

M=Muestra
OX= Inteligencia Emocional
OY= Calidad de servicio

R=Relacion entre Inteligencia emocional y Calidad de Servicio.

3.2. Variables y operacionalizacion.

La investigacion comprende dos variables; relacion entre la
Inteligencia Emocional y Calidad de Servicio.

OX= Inteligencia Emocional

OY= Calidad de Servicial
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Variable 1: Inteligencia Emocional

Definicion conceptual: Es la habilidad de vincularse con las personas,
haciéndose conciente de los propios sentimientos como de los ajenos, e
incluye habilidades como la regulacion de la impulsividad, la autorreflexion,
motivacion, entusiasmo, optimismo, perseverancia, empatia, entre otras

habilidades personales. (Egoavil, 2015)

Definicion operacional: La inteligencia emocional se calculara mediante
cuestionario, analizando los siguientes componentes; relaciones
interpersonales y empatia, en la cual, el nivel obtenido sera con escala de
Likert.

Indicadores: Vinculos externos, sociabilidad, amabilidad, capacidad de
interaccioén, carisma, proximidad, comprension, intuicion, interés, resistencia a

herir los sentimientos ajenos.

Escala de mediciéon: Escala Ordinal.

Variable 2: Calidad de Servicio

Definicién conceptual: Proximidad de los servicios ofrecidos en las entidades
estatales a los requerimientos de los ciudadanos. Asimismo, se muestra
adherida con el nivel de adaptacion de los servicios, a los efectos que los seres
humanos necesitan recibir, para lo cual las entidades estatales se constituyen
de forma eficiente. (Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP)

Definicion operacional: La variable calidad de servicio se medird mediante
cuestionario, a través de las siguientes dimensiones; conocer las necesidades
y expectativas de las personas, y fortalecimiento del servicio, el nivel obtenido
mediante escala de Likert.

Indicadores: Recoleccion, Identificacion, Conocimiento, Buscar la Satisfaccion

de las Personas, Vocacion de Servicio, Desempefio, Desarrollo y Calidad.

3.3. Poblacién, muestray muestreo.

La poblacién, es el acumulado de personas que se identifican con

16



caracteristicas de inclusion y que seran incluidas a un estudio (Hernandez,
2014). En este caso, la poblacion se encontrara conformada por los usuarios
gue se atienden en el Centro MAC Lima Norte, el cual reporta un promedio
de 1050 atenciones semanales, considerando 6 dias a la semana, es decir,

al dia en promedio, se atendieron 175 ciudadanos por dia.

Criterios de Inclusion: Usuarios que se atienden en el Centro MAC.

La muestra, es un extracto de la poblacién. (Hernandez, 2014).

Estuvo conformada por 62 usuarios que se atienden en el Centro de MAC,
determinados mediante formula para poblacion conocida.

Al respecto, se emple6 el muestreo probabilistico aleatorio. Extracto de la
poblacién en el que los integrantes presentan igual eventualidad de ser

elegidos. (Hernandez, 2014)

Ecuacion 1-Formula de muestra
para poblacién conocida

B NZ2pq
(N - 1)E2? + Z2pq

n

Aplicando la Ecuacion, se obtendra como resultado que la muestra corresponde a

un total de 62 usuarios que se atienden en el Centro MAC.

3.4. Técnica e instrumentos de recojo de datos.

Para la indagacion se empled como técnica la encuesta, y como instrumento,
el cuestionario, el cual analizé las variables de estudio; Inteligencia Emocional

y Calidad de Servicio, con respuestas del tipo Escala de Ordinal.

Este dltimo, es aquel que reporta datos observables que representan con
autenticidad las variables que el investigador ha considerado para su estudio.

(Hernandez, 2014) por ello se utiliz6 el Cuestionario.
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En lo que respecta a la validez, se determind que el instrumento pase por tres
expertos los cuales indicaron y calificaron que el instrumento si se direcciona a
responder el objetivo y por ende puede ser aplicado y en lo que respecta a la
confiabilidad, se tomé en cuenta una prueba piloto de 15 individuos con
similares caracteristica a la muestra en estudio y luego se procedid a
procesarlo estadisticamente y arrojé que el instrumento es confiable (alfa de
Cronbach = 0,982 para inteligencia emocional y un alfa de Cronbach = 0,986

para la calidad de servicio)

3.5. Procedimientos.

En primera instancia se procedio a seleccionar la muestra de 62 usuarios que
se atendieron en el Centro MAC Lima Norte, de una poblacién de 175, en la

cual se les aplicé el cuestionario de 20 items.

Se examinaron los hallazgos por el nivel y correspondencia de las variables,

como también con sus componentes.

3.6. Método de andlisis de datos.

Para tratar la informacién proveniente de la aplicacion de encuestas, se empled
Microsoft Excel y el software SPSS, a través de estas herramientas estadisticas,
se examind la vinculacion de las variables de estudio en forma inferencial, a

través de Rho Spearman.

Asimismo, Valderrama (2020), refiere que, para desarrollar trabajos de
investigacion, es basico comprobar la confiabilidad mediante herramientas

estadisticas que lo confirmen.

Para el presente estudio se determiné la confiabilidad del cuestionario aplicado
para ambas variables. Mediante la aplicacion de una encuesta preliminar de 20
evaluados, los hallazgos mostraron un resultado de Alfa de Cronbach de 0.867
para la variable inteligencia emocional y 0.862 para la variable calidad de

servicio. Asimismo, en para la validez, se emple¢ el juicio de expertos.
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3.7. Aspectos éticos.

La informacién que presenta este estudio fue mencionada con veracidad,
honestando el capital cientifico a lo largo del desarrollo del presente estudio.
Por ello, se consideré el asentimiento preliminar de las personas estudiadas
mediante los instrumentos de evaluacion, asi como también con la aprobacion
de la entidad.

Del mismo modo, el presente estudio se basa en los lineamientos

determinados por el asesor de investigacion.
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IV. RESULTADOS

En este extremo de la pesquisa, se contemplé el analisis descriptivo e
inferencial, el que se sostiene en la vinculacién de las variables con sus

dimensiones correspondientes.

4.1Analisis descriptivo.

Tabla 1
Frecuencia del nivel de inteligencia emocional de los servidores civiles

del Centro MAC Lima norte.

Ni De Totalment
. . Totalmen De Acuerdo En
Dimensiones . e En Total
teDe Acuer Ni En D
esacuer Desacuer
Acuerdo do Desacuer
do
do do
Dimension 1:
Relaciones 7% 10% 10% 3% 0% 100%
Interpersonales
Dimension 2:
Empatia 77% 10% 10% 3% 0% 100%

Fuente: Produccién del autor.

En la tabla 1, se muestra el nivel de la inteligencia emocional, la cual
abarca los componentes: relaciones interpersonales y empatia, se puede
observar que el 77% de los encuestados, han indicado la opcion
totalmente de acuerdo, el 10% la opcién de acuerdo y ni de acuerdo ni

en desacuerdo y finalmente, el 3% totalmente en desacuerdo.
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Figura 1

Nivel de Inteligencia Emocional
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Interpretacion:

En la figura 1, se muestra el nivel de la inteligencia emocional, la cual abarca
los componentes: relaciones interpersonales y empatia, se demuestra que
el 77% de los usuarios estudiados, perciben un rango muy alto de
inteligencia emocional, el 10% un rango alto, otro 10% un rango suficiente, y

finalmente, el 3% un rango bajo.

Es decir, la mayoria de los usuarios encuestados, evidencian la inteligencia
emocional de los servidores civiles, toda vez que cuentan con la habilidad
para hacerse conciente de las emociones propias, advertir los sentimientos
de los demas, sobrellevar las presiones, asi como acoger una conducta

empatica, predispuesta a la solucion de problemas.
En lo concerniente, a la dimension relaciones interpersonales tenemos que:

Del consolidado de las respuestas de acuerdo y totalmente de acuerdo,

alcanzando un total de 87%, lo que verifica que los servidores civiles quienes

21



brindan la atencién o el servicio a los ciudadanos, cuentan con la capacidad
para desarrollar relaciones de armonia y respeto con las personas, la que se
caracteriza por una proximidad afectiva y confianza, asi como también,
consideran que los servidores civiles presentan calma en situaciones
estresantes y cuentan con la capacidad para el manejo de la ira, lo cual

permite la solucién de conflictos de manera eficiente.

Asimismo, un 10% de los usuarios encuestados, respecto a la dimension
ante mencionada, consideran que esa habilidad se encuentra conservada,

mas no potenciada ni debilitada.

Finalmente, el 3%, de los usuarios encuestados indicaron que los servidores

civiles no cuentan con la destreza para relacionarse adecuadamente.
Ahora bien, concerniente al componente Empatia, tenemos que:

Se alcanzd del consolidado de las respuestas de acuerdo y totalmente de
acuerdo, haciendo un porcentaje de 87%, demostrando que los servidores
civiles quienes brindan la atencion o el servicio a los ciudadanos cuentan con
la habilidad para entender y sensibilizarse frente a los sentimientos ajenos,
asi como también de evaluar y reconocer sus emociones, lo que alude la
valoracion de sus propios sentimientos, y la vinculacion con los sentimientos

de los demas.

Asimismo, un 10% de los usuarios encuestados consideran que la atencion
0 servicio recibido por los orientadores, respecto a la dimension empatia,
consideran que esa habilidad se encuentra conservada, mas no potenciada

ni debilitada.

Finalmente, el 3%, de los usuarios encuestados, concerniente a la
dimension empatia, indicaron que los servidores civiles no cuentan con la

destreza para entender la afectividad de las personas.
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Tabla 2

Frecuencia del Nivel Calidad de Servicio en el Centro MAC Lima Norte.

Dimensiones Totalme De Ni De En Totalmen  Total
nteDe Acuer Acuerdo te En
Acuerdo do Ni En Desacuer  pesacue
Desacue rdo
do
rdo
Dimension 1: 4 43% 4 7 0% 100%
Conocer las 6 % %
necesidades y %
expectativas de
las personas
Dimensién 2: 4 44% 6 4 0% 100%
6 % %
Fortalecimie %
nto del
servicio.

Nota. Cuestionario empleado a los usuarios estudiados.

En la tabla 2, se muestra el nivel de calidad de servicio, la cual abarca

los componentes: conocer las necesidades y expectativas de las

personas y fortalecimiento del servicio, se puede observar que el 46% de

los encuestados, han indicado la opcién totalmente de acuerdo, el 43%

la opcion de acuerdo, el 4% ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente,

el 7% totalmente en desacuerdo.
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Figura 2
Nivel de Calidad de Servicio.
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Interpretacion.

En la figura 2, se detalla el nivel de calidad de servicio, la cual se
encuentra comprendida por las dimensiones: conocer las necesidades,
expectativas de las personas y fortalecimiento del servicio, destacando
que el 65% de los usuarios encuestados, perciben una categoria muy
alta sobre esta variable, el 23% perciben un nivel alto, otro 10% nivel

suficiente, y finalmente, el 2% nivel bajo.

Es decir, la mayoria de los usuarios encuestados, evidencian la calidad
de servicio de los servidores civiles, toda vez que identifican su vocacion,
un notable desemperio, la predisposicion al desarrollo, y ofrecen un

servicio de calidad.

En lo concerniente al componente: conocer las necesidades y

expectativas de las personas tenemos que:

Del consolidado de las respuestas de acuerdo y totalmente de acuerdo,
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obteniendo un total de 88%, expresa que los servidores civiles quienes
brindan la atencion o el servicio a los ciudadanos cuentan con la
predisposicion para conocer las necesidades de las personas,
reconociendo los puntos de dolor y sus expectativas.

Asimismo, un 10% de los usuarios analizados, consideran que esa

habilidad se encuentra conservada, mas no potenciada ni debilitada.

Finalmente, el 2%, de los usuarios encuestados, indicaron que los
servidores civiles no cuentan con la destreza para reconocer las

necesidades y expectativas de las personas.

Ahora bien, concerniente al componente Fortalecimiento del Servicio

tenemos que:

Del consolidado de las respuestas de acuerdo y en total acuerdo, con un
total de 88%, lo cual muestra que los usuarios estudiados consideran que
los servidores civiles quienes brindan la atencién o el servicio a los
ciudadanos cuentan con vocacion de servicio, un buen desempefio, y
ademas se mantienen orientados al desarrollo y predispuestos a ofrecer

un servicio eficaz.

Asimismo, un 10% de los usuarios encuestados, consideran que la
vocacion de servicio, el desemperio, desarrollo y calidad, son habilidades
gue se encuentran conservadas, mas no potenciadas ni debilitadas en los

servidores civiles.

Finalmente, el 3%, de los usuarios encuestados, indicaron que los
servidores civiles no cuentan con vocacion, un buen desempefio,

orientados al desarrollo y predispuestos a ofrecer un servicio de calidad.
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4.2. Andlisis Inferencial

En este apartado se corroboraron las hipétesis de investigacion, segun

el siguiente detalle:

Hipotesis General:

Ho: No existe vinculacion entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio

en el Centro MAC - Lima Norte.

Hi: Existe vinculacion entre la inteligencia emocional y la calidad de

servicio en el Centro MAC — Lima Norte.

Tabla 3

Vinculacion entre la inteligencia

Centro MAC Lima Norte.

emocional y la calidad de servicio en

Rho
de
Spea
rman

Inteligencia Coeficiente de correlacion| 1.00 0.809**
Emocional
Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion | 0.809** 1.00
Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62

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

Nota. Software estadistico SPSS.

Interpretacion: En la tabla 3, se observa la correspondencia entre la
inteligencia emocional y la calidad de servicio, en el que a través del analisis

de datos de medidas no paramétricas sefialé un calculo de 0.809, por lo que

se confirma una dependencia entre las variables estudiadas.

En la prueba de Rho Spearman se registré6 como dato numérico un puntaje

de 0.809, en tal sentido, se asevera la vinculacion entre la inteligencia

emocional y calidad de servicio en el Centro MAC Lima Norte.

Por otro lado, se ha obtenido un valor de significancia del 0.000 evidenciando
una vinculacion reveladora al ser inferior al 0.01, procediendo al rechazo de

la hipétesis nula y afirmando que se presenta como una relacion significativa

entre la inteligencia emocional y calidad de servicio.
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Hipdtesis especifica 3:

Ho: No existe relacion entre el componente relaciones interpersonales y

la calidad de servicio del Centro MAC Lima Norte.

Hi: Existe relacion entre el componente relaciones interpersonales y la

calidad de servicio del Centro MAC Lima Norte.

Tabla 4

Relacion entre el componente: relaciones interpersonales y la calidad de

servicio
Rho de Relaciones Coeficiente de 1.000 0.809"
Spearm Interpersona correlacion
an les Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62
Calidad de Coeficiente de 0.809" 1.000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62

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

Nota. Software estadistico SPSS.

Interpretacion: En la tabla 4 se muestra la correspondencia entre el
componente: relaciones interpersonales y la calidad de servicio, toda vez
que, en el analisis de datos de medidas no paramétricas, arrojé un valor
numeérico de 0.809, permitiendo concluir que existe una vinculacion entre

el componente y la variable.

Asimismo, alcanzo6 una significancia de 0.000, sucediendo al rebote de
la hipétesis nula y sosteniendo que existe una vinculacion entre la

dimension relaciones interpersonales y la calidad de servicio.
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Hipotesis especifica 4:

Ho: No existe vinculacion entre el componente: empatia y la calidad de
servicio del Centro de MAC Lima Norte

Hi: Existe vinculacién entre el componente: empatia y la calidad de

servicio del Centro de MAC Lima Norte

Tabla 5
Relacion entre el componente: empatia y la calidad de servicio del Centro
MAC Lima Norte.

Rho de Coeficiente de 1.000 0.809"
Spearma correlacion
n Empatia Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62
Coeficiente de 0.809™ 1.000
Calidad de correlacion
Servicios Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62

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

Nota. Software estadistico SPSS.

Interpretacion: En la Tabla 5 se puede apreciar la dependencia entre la
empatia y la calidad de servicio, el cual, mediante el analisis de datos de
medidas no paramétricas, arrojé un resultado de 0.809, permitiendo
consumar la existencia de una vinculacion entre la dimension y la

variable.

Del mismo modo, se alcanzé una significancia de 0.000 sucediendo al
rebote de la hipétesis nula y aseverando la relacion entre el componente

empatia y la calidad de servicio.
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Hipdtesis especifica 5:

Ho: No existe correspondencia entre el componente: conocer las

necesidades, expectativas de las personas, y la inteligencia emocional.

Hi: Existe correspondencia entre el componente: conocer las

necesidades, expectativas de las personas, y la inteligencia emocional.
Tabla 6

Relacion entre el componente: conocer las necesidades, expectativas de

las personas, y la inteligencia emocional.

Rho Conaocer las Coeficiente de 1.000 0.809"
de necesidades y correlacion
Spearman expectativas de las Sig. (bilateral) 0.000
personas N 62 62
Inteligencia Emocional Coeficiente de 0.809" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62

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

Nota. Software Estadistico SPSS.

Interpretacion: En la Tabla 6 se pauta la correspondencia evidente entre
el componente: conocer las necesidades, expectativas de las personas
y la Inteligencia Emocional, el cual mediante el analisis de datos de
medidas no paramétricas, arrojo un corolario de 0.809, evidenciando que

consta una vinculacion entre el componente y la variable.

De igual manera, se ha obtenido un valor de significancia del 0.000
sucediendo alrebote de la hipoétesis nula y aseverando la relacion entre
el componente: conocer las necesidades, expectativas de las personas

y la Inteligencia Emocional.
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Hipdtesis especifica 6:

Ho: No existe vinculacion entre el componente: fortalecimiento del

servicio y la inteligencia emocional.

Hi: Existe vinculacion entre el componente: fortalecimiento del servicio y

la inteligencia emocional.
Tabla 7

Relacion entre el componente: Fortalecimiento del Servicio, y la

Inteligencia Emocional.

Rho de Fortalecimiento del Coeficiente de 1.000 0.809"
Spearman Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62
Inteligencia Emocional Coeficiente de 0.809" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62

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

Nota. Software estadistico SPSS.

Interpretacion: En la Tabla 7 se muestra la analogia queexiste entre el
componente: Fortalecimiento del Servicio y la Inteligencia Emocional, el
cual, mediante el analisis de datos de medidas no paramétricas, arrojé
un corolario de 0.809, evidenciando la vinculacion entre el componente y

la variable.

De igual manera, se ha obtenido un valor de significancia del 0.000,
sucediendo alrebote de la hipétesis nula y aseverando la relacion entre
el componente: Fortalecimiento del Servicio y la Inteligencia Emocional.
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V. DISCUSION

Después de obtener los resultados a través de las encuestas aplicadas, se realizo
lassiguientes discusiones ordenadas de acuerdo a los objetivos de la investigacion
y a los trabajos previos que se ha presentado en la investigacion y en comparacion
con la teoria establecida para verificar si se contrasta con la hipétesis de

investigacion.

El presente trabajo de investigacion plante6 como meta principal, establecer la
correspondencia entre la Inteligencia Emocional y la Calidad de Servicio del Centro
MAC Lima Norte.

Ahora bien, se puede entender que la inteligencia emocional va de la mano con la
calidad de servicio ya que el ciudadano cuando se direcciona a la entidad quiere
ser atendido de manera rapida y sin ningun contratiempo, es alli donde el trabajador
debe manejar los tiempos y los requisitos para darle facilidad al ciudadano y es alli
donde el trabajador demuestra cuanto maneja su inteligencia emocional para
realizar una buena atencién y por ende el ciudadano se sienta satisfecho. Ademas,
para reafirmar lo indicado se tiene a Goldsmith, S., Mendoza, G., Wiseman J.,
Porrta, M., Castillo, P., Garcia, A., Zanabria, G., (2016) quienes sefialan que a
medida que los gobiernos modernicen la prestacién de servicios, los ciudadanos
recibiran servicios que atiendan sus necesidades y de manera accesible, eficiente
y efectiva. Toda vez que los gobiernos abasteceran éptimos servicios para la

satisfaccion de los ciudadanos, a costos reducidos.

Para el analisis se comenzo con el objetivo general que fue establecer la vinculacion
gue concurre entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio del Centro MAC
Lima Norte. Los resultados obtenidos muestran que en la tabla 3 la vinculacion que
existe entre la inteligencia emocional y la calidad del servicio, donde se muestra que
el coeficiente de relacion entre dichas variables a través del analisis de datos de
medidas no paramétricas, obtuvo una puntuacién de 0.809, el cual nos permite
asegurar que consta una vinculacion entre la Inteligencia Emocional y la Calidad de
Servicio. Del mismo modo, se ha alcanzado una significancia de 0.000, sucediendo

al rebote de la hipétesis nula y aseverando que se evidencia una correspondencia
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entre la Inteligencia Emocional y la Calidad de Servicio. Estos resultados
contradicen lo expuesto por Jaramillo (2018) en su tesis ejecutada en el pais de
Ecuador, en la que estudiaron como la calidad de servicio puede ser impactada por
la inteligencia emocional, en un conjunto de pedagdgicos de una escuela. La
pesquisa concluyé que la inteligencia emocional no se corresponde con la calidad
de servicio, este estudio fue revelador en el sentido que los resultados contradijeron
la hipotesis de investigacion, por lo que se determind que la calidad de servicio no
se encuentra influencia por la inteligencia emocional de los maestros. No obstante,
los hallazgos del presente estudio, son avalados por Mendoza (2016) en su
publicaciéon sobre la inteligencia emocional y calidad del servicio en personal del
centro de atencién residencial Matilde Pérez Palacio, en el que concluyé como
resultado que consta una dependencia entre las variables de estudio, alcanzando
un resultado estadistico de 0.655. Asimismo, se contrasta con lo estudiado por
Esteban (2018) quien en su investigacion acerca de la relacion entre los talleres de
inteligencia emocional y el servicio que ofrecen los trabajadores en una Universidad
en Huancayo, pudo concluir que la calidad de servicio si guarda relacion con la
inteligencia emocional dado que adquiere relevancia en las entidades, ya que las
personas reclaman servicios de calidad, que impacte en su bienestar mediante un
trato gentil y humano. Por altimo, Oliva (2020) en su estudio sobre la dependencia
gue existe entre la Inteligencia Emocional y Calidad de Servicio realizado en el Perq,
contradice lo encontrado dado que las entidades no contemplan a la inteligencia
emocional como parte de una estrategia que dota al trabajador de la capacidad para
establecer los vinculos con las personas. Por lo tanto, el autor recomienda manejar
las adversidades mediante la capacidad emocional, lo que a su vez permite
asegurar un servicio de calidad y la satisfaccion del publico. Asimismo, Contreras
(2017) también coincide con los resultados dado que en su investigacion acerca de
la dependencia entre la inteligencia emocional y calidad de servicio en Indecopi de
la Ciudad de Lima, pudo encontrar que, existe una correspondencia estrecha entre
la inteligencia emocional y calidad de servicio al registrarse un rho de spearman de
0.834.

Dichos resultados son reforzados por Duque y Rengifo (2019), citado por Quinteros

(2021), quien en su estudio descubre que la filiacion de la Inteligencia Emocional
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esta muy relacionada con la calidad de Atencion ya que es el conjunto de gestiones
que realizan las instituciones con el fin de esclarecer las necesidades de los
usuarios y determinar de qué forma podran atenderlas y satisfacer sus demandas.
Asimismo, Alvarez (2012) citado por Ocas y Rosillo (2018) También lo relaciona
con una percepcion generalizada del beneficiario que resulta de la brecha entre las

expectativas que presenta, y el servicio que recibe de las organizaciones.

De lo discutido podemos aseverar que consta una correspondencia entre las
variables de estudio, procediendo al rebote de la hipotesis nula y asegurando que

existe una vinculacién entre la inteligencia emocional y calidad de servicio.

Para los objetivos especificos se comenzé a analizar en primer lugar, los objetivos
descriptivos los cuales establecen los niveles de cada variable es por ello que,
segun los resultados del nivel de la inteligencia emocional, la cual abarca los
componentes: relaciones interpersonales y empatia, se demuestra que el 77% de
los usuarios estudiados, perciben un rango muy alto de inteligencia emocional, el
10% un rango alto, otro 10% un rango suficiente, y finalmente, el 3% un rango bajo.
Es decir, la mayoria de los usuarios encuestados, evidencian la inteligencia
emocional de los servidores civiles, toda vez que cuentan con la habilidad para
hacerse consciente de las emociones propias, advertir los sentimientos de los
demas, sobrellevar las presiones, asi como acoger una conducta empatica,

predispuesta a la solucién de problemas.

Dichos resultados son contrastados por Revilla (2016) quien en su estudio acerca
del impacto de la inteligencia emocional con la calidad del servicio pudo notar bajo
los resultados que la inteligencia emocional de los trabajadores en dicho
establecimiento es alta y por ende saben manejar sus emociones para lograr un
mejor trato a los usuarios. Por otro lado, Serrat (2017) citado por Quinteros (2021)
corrobora con los resultados obtenidos dado que, en su investigacion donde estudio
la dependencia de la Inteligencia Emocional y Calidad de Atencién en trabajadores
de un Laboratorio Clinico en la ciudad de Tarapoto, sefiala que las personas con
inteligencia emocional presentan peculiaridades como escuchar y analizar sus

propias emociones; asi como también expresarlas de manera clara y sincera, es
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decir no son personas represivas; balancean sus acciones y centran su atencion
en cosas Utiles para ellos; piensan en funcion a sus sentimientos, no persisten en
pensamientos que no pueden controlar; no toman nada personal; no permiten que
sus emociones los perturbe; son personas que se automotivan y se encuentran
predispuestos a nuevas experiencias y personas; ademas, toman en cuenta las
emociones de otras personas e intentan con frecuencia ser empaticos al expresar
sus emociones; y establecer vinculos armoniosos. Esto quiere decir que la

inteligencia emocional de los trabajadores es alta.

En segundo lugar, se ha establecido el nivel de calidad de servicio, la cual se
encuentra comprendida por las dimensiones: conocer las necesidades,
expectativas de las personas y fortalecimiento del servicio, destacando que el 65%
de los usuarios encuestados, perciben una categoria muy alta sobre esta variable,
el 23% perciben un nivel alto, otro 10% nivel suficiente, y finalmente, el 2% nivel
bajo. Es decir, la mayoria de los usuarios encuestados, evidencian la calidad de
servicio de los servidores civiles, toda vez que identifican su vocacion, un notable
desemperio, la predisposicion al desarrollo, y ofrecen un servicio de calidad. Los
resultados son comparados con los de Revilla (2016) quien en su estudio acerca
del impacto de la inteligencia emocional con la calidad del servicio pudo notar bajo
los resultados que la calidad del servicio que brindan los trabajadores en dicho

establecimiento es alta y por ende los usuarios quedan satisfechos.

Segun la tabla 4 se muestra el grado de vinculacién que existe entre las relaciones
interpersonales y la calidad del servicio, en la que, segun andlisis de datos de
medidas no paramétricas, arroja una puntuacién de 0.809, el cual nos permite
asegurar que consta una vinculacion entre las mismas. Del mismo modo, se ha
alcanzado un valor de significancia del 0.000 afirmandose una concordancia
importante al ser inferior al 0.01, sucediendo al rebote de la hipétesis nula y
aseverando que se evidencia una correspondencia entre las relaciones
interpersonales y la Calidad de Servicio. Estos hallazgos se parecen a la
investigacion sostenida por (Oliva, 2020) toda vez que en su estudio buscaba
identificar la correspondencia entre la inteligencia emocional y calidad de servicio
en el Hospital Municipal Los Olivos , y los resultados arrojaron un valor estadistico
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de 0, 644 afirmando que existe una relacion importante entre las variables antes

mencionadas.

Por otro lado, con la finalidad de dar solucion a la cuarta hipétesis especifica, sobre
la vinculacién entre el componente de empatia y la calidad de servicio, podemos
afirmar que existe tal correspondencia, ya que como podemos ver en la Tabla 5, el
método de andlisis de datos de medidas no paramétricas, arrojé una puntuacion de
0.809, lo que permite aseverar la relacion importante entre las variables de
investigacién, procediendo al rebote de la hip6tesis nula y aceptandose la hipétesis
de investigacién. Estos hallazgos se alinean a los de Calle & Montenegro (2020),
en su investigacion cualitativa llevada a cabo en Ecuador, en la que abordaron la
empatia como un componente de la calidad de los servicios financieros. La pesquisa
fue de corte transversal es decir se realizé la recopilacion de la informacion en una
sola temporalidad mediante encuestas, los items en consulta era interrogaciones
concernientes a la empatia y las dimensiones de la calidad de servicio. Los
investigadores concluyeron que en el sistema financiero la empatia se corresponde
con el servicio eficaz que los bancos proporcionan a sus usuarios, en ese sentido,

la empatia al cliente, esta condicionada con la calidad de servicio ofrecido.

Asimismo, para resolver la quinta hipoétesis especifica, en la tabla 6 se observa la
correspondencia entre el componente: Conocer las necesidades, expectativas de
las personas y la inteligencia emocional, el cual mediante andlisis de datos de
medidas no paramétricas se tuvo un corolario estadistico de 0.809, con una
significancia del 0.000 por lo que se acepta la hipotesis de investigacion,
reconociendo que existe una relacion valiosa entre el componente: Conocer las
necesidades, expectativas de las personas y la inteligencia emocional. Nuestros
resultados son avalados por los estudios de (Ballon, 2022) en el cual investigd
la vinculacién de la inteligencia emocional y calidad de atencion en pacientes
del Nosocomio Tahuantinsuyo alto, encontrando como resultando que existe,
si bien ténue, una correspondencia entre la autoconciencia emocional y la calidad

de atencion.

Finalmente, en lo concerniente a la sexta hipétesis especifica, en la tabla 7 se
detalla la relacion entre el componente: Fortalecimiento del Servicio y la

Inteligencia Emocional, toda vez que a traves del analisis de datos de medidas no
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paramétricas se tuvo un resultado estadistico de 0.809, con un valor de significancia
del 0.000, asegurando la correspondencia entre el componente: Fortalecimiento
del Servicio y la Inteligencia Emocional. Nuestros resultados son avalados por los
estudios de (Pezo, 2014) en el cual investigo la relacion de los componentes
de la inteligencia emocional y las dimensiones de la calidad de servicio en
el personal de un sanatorio de la ciudad de Lima, concluyéndose, mediante el

método estadistico de Spearman la vinculacién de las variables.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

La inteligencia emocional, que abarca las relaciones
interpersonales y empatia, evidenci6 que el 77% de los
usuarios estudiados, perciben una categoria muy alta de esta
variable, el 10% una categoria alta, mientras que, el 10% una
categoria suficiente, y finalmente, el 3% una categoria baja. Es
decir, la mayoria de los usuarios encuestados, evidencian la
inteligencia emocional de los servidores civiles, toda vez que
cuentan con la habilidad para hacerse conciente de sus
emociones, como también entender la de los demas, asimismo,
evidencian la capacidad para sobrellevar las infortunios y
fracasos, adoptando una postura con empatia, predispuesta a
la solucién de problemas.

Respecto a la calidad de servicio, se evidencié que el 65% de
los usuarios estudiados, se posicionan una categoria alta, el
23% en una categoria alta, mientras que, un 10% en una
categoria suficiente, y finalmente, el 2% en una categoria baja.
Es decir, la mayoria de los usuarios encuestados identifican su
vocacion, un notable desempefio, la predisposicion al

desarrollo, y un servicio de calidad.

Tercera: EI componente relaciones interpersonales y la calidad de

servicio, se examinaron a través del andlisis de datos de
medidas no paramétricas, y se obtuvo un corolario de 0.809,
valor de significancia del 0.000, en tal sentido, se procedio al
rebote de la hipoétesis nula y, en consecuencia, se determind

que existe una vinculacion entre el componente y la variable.

Cuarta: El componente: empatia y la calidad de servicio, se examinaron

a través del analisis de datos de medidas no paramétricas, y
se obtuvo un corolario de 0.809, valor de significancia del
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0.000, segun lo cual, se procedi6 al rebote de la hipotesis nula
y, en consecuencia, se confirmd el supuesto de investigacion,
es decir, existe una correspondencia entre la dimension y la

variable.

Quinto: ElI componente: conocer las necesidades, expectativas de las
personas y la inteligencia emocional, del personal, se
estudiaron a través del analisis de datos de medidas no
paramétricas y se obtuvo una numeracion de 0.809, valor de
significancia del 0.000, segun lo cual, se procedio al rebote de
la hipotesis nula y, en consecuencia, se ratificod el supuesto de
investigacion, es decir, existe dependencia entre la dimension
conocer las necesidades, expectativas de las personas y, la

inteligencia emocional.

Sexta: ElI componente: fortalecimiento del servicio y la inteligencia
emocional, del personal, el cual se examiné mediante analisis
de datos de medidas no paramétricas y se alcanzé una
numeraciéon de 0.809, valor de significancia del 0.000, segun lo
cual, se procedi6 al rebote de la hipdtesis nula y, en
consecuencia, se admiti0 el supuesto de investigacion, es
decir, existe una asociacion entre la dimension fortalecimiento

del servicio y, la inteligencia emocional.



VIl. RECOMENDACIONES

Primero: Se recomienda evaluar frecuentemente las competencias
emocionales en el personal, con la finalidad de identificar la
vigencia las mismas, o en el supuesto de diagnosticar algun

deterioro, tomar medidas inmediatas.

Segundo: Se recomienda continuar con el cumplimiento de los estandares
de calidad, considerando aspectos emocionales como
elementos que fortalecen el cumplimiento de la meta principal,

el servicio.

Tercero: Se recomienda que, la coordinacién y/o supervision del centro,
acompafie y/o monitoree a los servidores civiles en momentos
criticos, por ejemplo, frente a reclamos o demandas de los
usuarios, con la finalidad de posterior a ello, retroalimentarse

a nivel de equipo.

Cuarto: Se recomienda, continuar el trabajo de la gestion emocional hacia
el usuario externo, y a la vez, considerar al usuario interno, toda
vez que se encuentran en constante exposicion a cargas
emocionales externas, que podria afectar su desempefio y

vocacion de servicio.

Quinto: Se recomienda reuniones de retroalimentacién de forma grupal (todo
el equipo), a modo analisis de caso y potenciar la habilidad para

identificar los puntos de dolor de los usuarios.

Sexta: Se recomienda reforzar con capacitacion, respecto a las
competencias vinculadas al perfil de servidores civiles que se
desempefian como orientadores, asesores, supervisores,
coordinadores, por ejemplo, talleres de atencién al usuario,

trabajo en equipo, comunicacion, etc.
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ANEXO 1:

ANEXOS

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERATIVA MEDICION
Vinculos externos ¢Los trabajadores se
relacionan
adecuadamente con
las personas y ello
. influye en la calidad
Relaciones del servicio que
Interpersonales: ofrecen?
Conjunto de
habilidades Es la habilidad para Sociabilidad ¢ Los trabajadores son
perso_nales, _ estable_cer y mantener sociables y ello influye
emocionales y sociales relaciones mutuas ;
- - en la calidad del
y de destrezas que satlsfac_torlas que son servicio que brindan?
influyen en nuestra caracterizadas por una )
habilidad para cercania emocional e Ordinal
adaptarnos y enfrentar | La variable inteligencia intimidad. Amabilidad ¢Los trabajadores son
las demandas y | emocional es amables y ello influye
presiones del medio. cualitativa o en la calidad del Totalmente en
categorica, se mide a servicio que ofrecen? desacuerdo (1)
INTELIGENCIA Como tal, nuestra traves de sus En ?nedsac.uerdgo @
EMOCIONAL inteligencia no compc_)nentes, Capacidad de ¢Los trabajadores eciso (3)
e Relaciones ; 04 ; - De acuerdo (4)
cognitiva es un factor interaccion interactuan
importante  en  la Interpgrsonales y adecuadamente con
determinacion de la | EMpatia los demas, y ello Totalmente de
habilidad para tener influye en la calidad acuerdo (5)
éxito en la Vvida, del servicio que
influyendo ofrecen?
directamente en el
bienestar general y en Carisma ¢Los trabajadores son
la salud emocional. CarismétiCOS, y ello
mejora la calidad del
servicio que ofrecen?
Proximidad ¢Los trabajadores se

muestran cercanos
con las personas, y
ello influye en la
calidad del servicio
que brindan?
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Empatia: Capacidad
para reconocer y
comprender las
emociones ajenas,
ademas de sintonizar
con las sefiales
sociales sutiles que
indican qué necesitan
los demés

Comprensién

¢Los trabajadores
comprenden cémo se
sienten las personas, y
ello mejora la calidad
del servicio que
ofrecen?

Intuicién

¢Los trabajadores
intuyen como se
sienten las personas, y
ello mejora la calidad
del servicio que
brindan?

Interés

¢Los trabajadores se
interesan en como se
sienten las personas, y
ello mejora la calidad
del servicio que
ofrecen?

Resistencia a herir los
sentimientos ajenos

¢Los trabajadores
evitan herir los
sentimientos de las
personas, y ello
mejora la calidad del
servicio gue brindan?

CALIDAD DE
SERVICIO

La calidad de servicios
esta entendida como la
medida en que los
servicios brindados por
el Estado responden a
las necesidades 'y
expectativas de las
personas. Asimismo,
se encuentra vinculada
con el grado de
adecuacion de los
servicios a las
condiciones 'y los
resultados que las
personas necesitan
recibir, para lo cual las
entidades publicas se
organizan de manera
efectiva.

La variable calidad de
servicio es cualitativa o
categorica, se mide a
través de sus
componentes, conocer
las necesidades y
expectativas de las
personas.

Conocer las
necesidades y
expectativas de las
personas:

Capacidad para
recoger las
necesidades y
expectativas de las
personas, tomando en
cuenta sus opiniones,
reclamos y
sugerencias, con la
finalidad principal
De buscar la
satisfaccién de las
personas.

Recoleccién

¢Lainteligencia
emocional (empatia,
amabilidad) de los
trabajadores permite
gue recojan las
necesidades de las
personas?

Identificacion

¢Lainteligencia
emocional (empatia,
amabilidad) de los
trabajadores permite
gue identifiquen las
prioridades de las
personas?

Conocimiento

¢Lainteligencia
emocional (empatia,
amabilidad) de los
trabajadores permite
gue conozcan las
expectativas del
servicio que esperan
recibir las personas?

Buscar la satisfaccién
de las personas

¢Lainteligencia
emocional (empatia,

Ordinal

Totalmente en
desacuerdo (1)
En desacuerdo (2)
Indeciso (3)
De acuerdo (4)
Totalmente de
acuerdo (5)
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amabilidad) de los

trabajadores permite
gue busquen la
satisfaccion de las
personas?

Fortalecimiento del
servicio:

Es la disposicion para
mejorar los elementos
del servicio en
bienestar de las
personas.

A partir del
reconocimiento de las
funciones, el valor
publico del servicio,
destacando el
desarrollo,
conocimiento, que
evidencien un alto
desempefio del
personal y su vocacién
de servicio.

Vocacion de servicio

¢Lainteligencia
emocional (empatia,
amabilidad) de los
trabajadores permite
gue demuestren su
vocacion de servicio?

Desempefio

¢La inteligencia
emocional (empatia,
amabilidad) de los
trabajadores permite
que demuestren un
buen desempefio
cuando atienden a las
personas?

Desarrollo

¢Lainteligencia
emocional (empatia,
amabilidad) de los
trabajadores permite
que demuestren sus
excelentes
competencias
laborales cuando
brindan una atenciéon?

Calidad

¢La inteligencia
emocional (empatia,
amabilidad) de los
trabajadores permite
gue brinden una
atencioén de calidad?
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ANEXO 2: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO-CHIMBOTE

TITULO: Inteligencia Emocional y su relacién con la calidad de servicio
del centro de mejor atencion al ciudadano (MAC) — Lima Norte de la PCM

Instrucciones: Estimado(a), nos encontramos realizando un trabajo de
investigacion el cualrequiere de informacion proporcionada por usted de manera
totalmente ANONIMA. Por lo que debera marcar con una X la premisa que
mejor responda a su grado de acuerdo odesacuerdo:

1. Totalmente en desacuerdo.
2. Endesacuerdo
3. Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
ESCALA DE
DIMENSIONES VALORACION
N° 1 2 3 4 5

VARIABLE 1: INTELIGENCIA EMOCIONAL

EMPATIA

01 | ¢Los trabajadores se relacionan
adecuadamente con las personas y ello
influye en la calidad del servicio que ofrecen?

02 | ¢Los trabajadores son sociables y ello influye
en la calidad del servicio que brindan?

¢ Los trabajadores son amables y ello influye
en la calidad del servicio que ofrecen?

03

04 | ¢Los trabajadores interactlian
adecuadamente con los demas, y ello influye
en la calidad del servicio que brindan?
¢Los trabajadores son carismaticos, y ello

05 mejora la calidad del servicio que ofrecen?
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Relaciones Interpersonales:

¢Los  trabajadores se  muestran
cercanos con las personas, y ello influye

0 en la calidad del servicio que brindan?

¢ Los trabajadores comprenden como se
07 sienten las personas, y ello mejora la

calidad del servicio que ofrecen?

¢Los trabajadores intuyen como se
08 | sienten las personas, y ello mejora la

calidad del servicio que brindan?

¢ Los trabajadores se interesan en cdmo
09 | se sienten las personas, y ello mejora la

calidad del servicio que ofrecen?

¢Los trabajadores evitan herir los
10

sentimientos de las personas, y ello
mejora la calidad del servicio que
brindan?

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

Conocer las necesidades y expectativas de las personas

11

¢La inteligencia emocional (empatia,
amabilidad) de los trabajadores permite
gue recojan las necesidades de las
personas?

12

¢La inteligencia emocional (empatia,
amabilidad) de los trabajadores permite
gue identifiquen las prioridades de las
personas?

13

¢La inteligencia emocional (empatia,
amabilidad) de los trabajadores permite
gue conozcan las expectativas del
servicio que esperan recibir las
personas?

14

¢La inteligencia emocional (empatia,
amabilidad) de los trabajadores permite
que busquen la satisfaccion de las
personas?

Fortalecimiento del servicio

15

¢La inteligencia emocional (empatia,
amabilidad) de los trabajadores permite
gue demuestren su vocacion de
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servicio?

16

¢La inteligencia emocional (empatia,
amabilidad) de los trabajadores permite
que demuestren un buen desempefio
cuando atienden a las personas?

¢La inteligencia emocional (empatia,

17 amabilidad) de los trabajadores permite
que demuestren sus excelentes
competencias laborales cuando brindan
una atencion?

18 ¢La inteligencia emocional (empatia,

amabilidad) de los trabajadores permite
gue brinden una atencion de calidad?
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ANEXO 3: CARTAS DE SOLICITUD PARA ACCEDER A LA ENTIDAD

Q Buscar en todas las conversaciones

[FY]
T

= @ Activo ¥ ® @ b3 §) e

< ® O W B 0 & m D i 3de19295 < )
CARTA DE SOLICITUD AL CENTRO MAC LIMA NORTE (Externo Recibidos x X @& [
‘ DENISSE LILIBETH HONORES ACOSTA <DENISSE.HONORES.A@upch.pe> & 12:31 (hace 3 horas) * “«
para asuntosadministrativos =

Estimados.

Previo cordial saludo, mucho agradeceré alcanzar la presente carta a fin de continuar con mi trabajo de investigacion en el Centro Mac Lima
Norte, de la Subsecretaria de Calidad de Servicios

Me despido cordialmente, muchas gracias.

Denisse Honores Acosta
Psicéloga
C.P.P 19918
Cel: 971061424

2 archivos adjuntos 3 &
[EZ SOLICITUD PARAR.. 4 [} MODELO CARTAD...
Asuntos Administrativos @ 12:42 (hace3horas) Yy € i
parami v
Estimado(a) Sefior(a)

Hacemos de conocimiento que hemos recibido su solicitud, la cual fue registrada en nuestro Sistema de gestion Documental

de la Presidencia del Consejo de Ministros y se le ha asignado el Nimero de Expediente 2022-0040816, para su atencion.

Asi mismo puede hacer el seguimiento de su documento en el siguiente enlace https://sgdciudadano.

pem.gob.pe/register/consulta

De: DENISSE LILIBETH HONORES ACOSTA <DENISSE.HONORES.A@upch.pe>
Enviado: lunes, 25 de julio de 2022 12:31

Para: Asuntos Administrativos <asuntosadministrativos@pcm.gob.pe>
Asunto: CARTA DE SOLICITUD AL CENTRO MAC LIMA NORTE
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ANEXO 4: VALIDACION JUICIO DE EXPERTOS.

TITULO: INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO DEL CENTRO DE MEJOR ATENCION AL CIUDADANO (MAC) LIMA NORTE DE LA PCM

Opciones Criterios de evaluacion
5 A.Relacion entre | B. Relacion entre | C. Relacion entre | D. Relacion entre
Variable Dimension Indicador Items Tespuest lavariableyla | ladimensiony el | elindicadory los | el item y la opcién
': dimension ndicador items de respuesta
Si No Si No Si No Si No
Vinculos ¢Los trabajadores se reladonan
S adecuadamente con las personas y ello influye X X X X
en la calidad del senvcio que ofrecen?
5 Muy de
¢Los trabajadores son sociables y ello infiuye en| acuerdo,
Secbi o la calidad del senvicio que brindan? 40e | X X X X
acuerdo,
03:
Relaciones ¢Los trabajadores son amables y ello influye en | Indeciso,
Interpersonales Amablided la calidad del servido que dofrecen? 02: En X S A 2
desacuer
; ; do, 01:
¢Los trabajadores interaduan adecuadamente »
c::r::’;nd‘ con los demés, y ello influye en la calidad det | Muyen | X X X
servicio que ofrecen? des:;:uer
Variable LLos trabajadores son carismaticos, y elio
sterdle Carisma | rejorala calidad del senvicio que ofrecen? 3 X X X
nte:
Inteligencia ¢ Los trabajadores se muestran cercanos con
Emocional Proximidad las personas, y ello influye en la calidad del X X X X
servicio que brindan?
¢Los trabajadores comprenden como se sienten ml?d%e
Comprension las personas, y ello mejora la calidad del 4 De ‘I x X X X
senvicio que ofrecen? acuerdo,
¢Los trabajadores intuyen como se sienten las I '03.' s0,
Empatia Intuicion personas, y ello mejora la calidad del semcio 02 En X X X X
que bnndan? i
¢Los trabajadores se interesan en cémo se do, 01:
Interés sienten las personas, y ello mejora la calidad del| Muyen | X X x
senvicio que ofrecen? des:;uer
T‘::':"‘:' 3 | ;Los trabajadores evitan herir los sentimientos
PR de las personas, y ello mejora la calidad del X X X X
TR servicio que brindan?

04}

Dr. Adolfo

ans Vega Fajardo
N° 00515273
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¢La Inteligencia emocional (empatia, amabilidad)
Recoleccion de los trabajadores permite que recojan las
recesidades de las personas? 5: Muy de
acuerdo,
- - = 4: De
¢lLa Inteligencia emocional (empatia, amabilidad) acuerdo
Conocer as Identificacién | de los trabajadores permite que identfiquen las 03
necesidades y priondades de las personas? Indeciso,
expectivas de las ¢La Inteigencia emocional (empatia, amabildad) | 02 En :
petsonas Concainiont de los trabajadores permite que conozcan las e:c:'er
ek L expectativas del servicio que esperan recibir las o, en uy
persoras? d g
Buscarla ¢La Inteligencia emocional (empatia, amabilidad) 0
Variable satisfaccion de de los trabajadores permite que busquen la
dependiente: las persons satisfaccion de las personas?
Calioad. o La Intehg I( ia, amabilidad)
servicio ¢La Inteligencia emoconal (empatia, amabilida
Vo::'e‘:':'nodo de los trabajadores permite que demuestren su
vocacién de servicio? 5 Mwy de
acuerdo,
La Inteligencia emocional (empatia, amabibdad) 4: De
de los trabajadores permite que demuestrenun | acyerdo,
D buen desempefio cuando atienden a las 03:
Fortalecimiento personas? Indeciso,
del servicio La Inteligencia emocional (empatia, amabiidad) | 02 En
Desarrollo | ¢€ o5 abajadores permite que demuestren sus desacuerd
excelentes competencias laborales cuando |, 01: Muy
brindan una atencién? en
La Intefigencia emocional (empatia, amabilidad) ¢ ouefd
Calidad de los trabajadores permite que brinden una
atencidn de calidad?

}

Dr. Adglfo Hans Vega Fajardo
NI N° 00515273



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS DE INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CALIDAD DE
SERVICIOS DE LOS/LAS SERVIDORES/AS PUBLICOS DEL CENTRO DE MEJOR ATENCION AL CIUDADANO (MAC) - LIMA

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ _x ]

NORTE DE LA PCM.

Apellidos y nombres del juez validador Dr. Vega Fajardo Adolfo Hans
DNI: 00515273

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Grado o titulo Ao de expedicion Universidad
01 Bachiller en ingenieria Industrial 2004 UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
SAC
02 Ingeniero Industnal 2005 UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
SAC
03 Maestro en Ingenieria de Sistemas 2012 UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO
04 Doctor en Ingenieria de Sistemas 2021 UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Entidad Lugar Afos de Cargo/funcion Nivel
experiencia
01 | Universidad Cesar Chimbote 15 afios Docente Pregrado
Vallejo
02 | Universidad Cesar Chimbote 4 afios Asesor - Posarado
Vallejo Metodologico

1Pertinencia: El item coresponde &l concepio tednco formulado

| Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimengion especifica del constructo

HClaridad: Se entende zin dificultad slguna el enunciado del item, es
concisn, exacto y directo

/ J,"II for
s

—

—
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TITULO: INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO DEL CENTRO DE MEJOR ATENCION AL CIUDADANO (MAC) LIMA NORTE DE LA PCM

Opclonosl Criterios de evaluacion
do A.Relacion entre | B. Relacion entre | C. Relacion entre | D. Relacion entre
Variable Dimension Indicador Items abiaat lavariableyla | ladimensiony el | el indicadory los | el item y la opcion
P dimension ndicador items de respuesta
5 |___dimensi respuesta |
Si No Si No Si No Si No
Sirculos ¢L.os trabajadores se relaconan
PRI adecuadamente con las personasy ello influye X X X X
en fa calidad del servicio que ofrecen?
5 Muy de
¢Los trabajadores son sociables y ello influye en| acuerdo,
Soclabllidad la calidad del servido que brindan? 4De | X g 2 3
acuerdo,
03:
Relaciones ¢Los trabajadores son amables y ello influye en | Indeciso,
Interpersonales Amabilided la calidad del servido que ofrecen? 02 En x S X X
desacuer
: i do, 01:
¢Los trabajadores interaduan adecuadamente .
c:;::’;n“ con los demds, y ello influye en la calidad del | Muven | X X X
servicio que ofrecen? des::’e’
Variable ¢Los trabajadores son cansmaticos, y ello
Independie Catain mejora la calidad del servicio que ofrecen? S 2 X K
nte:
Inteligencia ¢Los frabajadores se muestran cercanos con
Emocional Proximidad las personas, y ello influye en la calidad del X X X X
sefvicio que brindan?
5
¢Los trabajadores comprenden cémo se sienten acm,ryd?)e
Comprension las personas, y ello mejora la calidad del 4 De ol 1553 X X X
Semicio que ofrecen? acuerdo,
¢Los trabajadores intuyen como se sienten las hdgg o
Empatia Intuicion personas, y ello mejora la calidad del semcio 02: En S IS X X X
que brindan? IS
¢Los trabajadores se interesanen cémose | 9901
Interés  |sienten las personas, y ello mejora la calidad del| Muyen | X X X
senvicio que ofrecen? des::ner
_R:':':'l‘:' 2 | /Los trabajadores evitan herir los sentimientos
g de las personas, y ello mejora la calidad del X X X X
- lm -~ sefvicio que bnindan?

Mg. Marlene Caruajulca Esquivel
DNI N° 32912527
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Variable
dependiente:
Calidad del
servicio

¢La Inteigencaa emocional (empatia, amabilidad)

Recoleccion de los trabajadores permite que recojan las
necesidades de las personas? 5 Muy de
acuverdo,
S ] 4 De
¢La Inteigencia emocional (empatia, amabilidad) acuerdo
Conocer las | !dentificacién | de los trabajadores permite que identfiquen las | a0
necesidades y priondades de las personas? Indeciso,
expectivas de las ¢La Inteigencia emoconal (empatia, amabilidad) 02 En
parsonas i de los trabajadores permite que conozcan las desaguerd
Conoclmiento expectativas del servicio que esperan recir las o, OL\MW
ot desacuerd
Buscar la ¢La Inteligencia emocional (empatia, amabilidad) °
satisfaccion de de los trabajadores permite que busquen la
las persons satisfaccion de las personas?
¢La Inteligencia emoconal (empatia, amabilidad)
Vomdo de los trabajadores permite que demuestren su
vocacion de servicio? 5 Muy de
acuerdo,
La Infeligencia emocional (empatia, amabibdad) 4 De
de los trabajadores permite que demuestren un | acyerdo.
D swyaito buen desempefio cuando atienden a las 03:
Fortalecimiento personas? Indeciso,
del servicio La Inteligencia emocional (empatia, amabdad) | 02 En
Desarrollo | 2€ oS trabajadores permite que demuestren sus desacuerd
excelentes competencias laborales cuando |0, 01 Muy
brindan una atencion? | en
La Intebgencia emocional (empatia, amabildad) dwo:uend
Calidad de los trabajadores permite que brinden una

atencion de calidad?

¢

-

Mg. Marlene Caruajulca Esquivel
DNI N° 32912527
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS DE INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CALIDAD DE
SERVICIOS DE LOS/LAS SERVIDORES/AS PUBLICOS DEL CENTRO DE MEJOR ATENCION AL CIUDADANO (MAC) - LIMA

Observaciones:

NORTE DE LA PCM.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ x ]

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Caruajulca Esquivel Marlene Mercedes.

DNI: 32912527

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Grado o titulo Afo de expedicidon Universidad

o1 Bachiller en Ingenieria Industrnal 1992 Universidad Nacional José Fausfino Sanchez
Carridn

02 Ingeniero Ingeniera Industrial 1992 Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrién

03 Maestra en Ingenieria de Sistemas, 2013 Universidad Macional de Trujillo

Administraciéon y Direccidn de Tecnologias
de la Informacion

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Entidad Lugar Afios de Cargo/funcion Nivel
experencia
01 | ESSALUD Lima 10 afios Administrador de Hospital
redes

IPertinencia: £l item comesponde &l concepto tedrico formulado

Relevancia: El item es apropiade para representar al componente o
dimensian especifica del construcio

WClaridad: Se entiende zin dificultad slguna el enunciado del item, 3
concizo, exacto y direcip

Mg. Marlene Caruajulca Esquivel
DMl N® 32912527




TITULO: INTELIGENCIA EMOCIONAL ¥ CALIDAD DE SERVICIO DEL CENTRO DE MEJOR ATENCION AL CIUDADANO (MAC) LIMA NORTE DE LA PCM

Criterios de evaluacidn

| ap‘r""’a““ A Relacion entre | B. Relacion entre | C. Relacion entre | D. Relacion entre
Variable Dimension Indicador Items e la variable y la la dimension y el | el indicador y los | el itern y la opcion
| ':; dimension indicador items de respuesta
Si Na Si No Si No Si Mo
Vinculos 4Los rabajadores se relacionan
Cre adecuadamente con ks personas v elo influye X X x X
anla calidad del senicio que ofrecen?
5: Muy de
- ; Los rabajadores son sociables y elio influye en | acuerdo,
Sociabilidad |
' la calidad del servicio que brindan? 4:pe | * x * x
acuerdo,
03:
Relaciones 4 Los trabajadores sonamabiles y ello influye en | Indeciso,
Intorpersonalas | ~mabilidad la calidad del sendcio que ofrecen? 02:En | * x * x
desacuer
Capacidad de £ Los Irabajadores interactuan adecuadaments o, (-
e conlos demas, y ello influye en la calidad del My en x x % x
sendcio que ofrecan? Lasscliay
da
A : Los Irabajadores son carismaticos, y ello
Variable &
e Carisma mejora la calidad del senvicio que ofrecan? 2 & = 2
nite:
Inteligencia ¢ Los rabajadores s muesiran cercancs can
Emocional Proximidad las personas, y allo influye en la calidad del x x % x
sendcio que brindan?
a3 Muy de
4 Los trabajpdores compranden como se sianten ULU
Compransion las personas, y elo mejora la calidad del 4:De " ox X x X
i - -
sendcio que ofrecan? —m
03:
£ Los rabajadores intuyen coma se siantan las rdeciso
Empatia Intuicion personas, y ello mejora la calidad del senicio 02 En | ox X % X
. = S
que brindan? e
;Los rabajadores se interesan en como s do, O1:
Interés sienlen las personas, ¥ ello mejora la calidad del LD X X x X
sendcio gue ofrecen? des:cmr
o
Resistenciaa
harir los ¢ Los Irabajadores avitan herir kos sentimientos
santimia de las personas, y ello mejora la calidad del X x % x
oy sendcio que brindan?

o
#
&

FIRMM
DIGITAL

Fimnado digitalmente por:
ROSALES REYES GANIMEDES
TRIMEGISTRO FIR DBO53728 hard
iotive: En sefial de
conformidad
Fecha: 25/7/2022 14:01:21-0500

Mg. Rosales Reyes Ganimedes
Trimegistro

DNI: 09953726
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ROSALES REYES GANIMEDES
TRMMEGISTRO FIR 00053726 hard
Motivo: En sefial de

DIGITAL | conformidad

Fecha: 25/07/2022 14:01:40-0500

¢La Inteligenci ional (empati; ilidad)
Recoleccion de los trabajadores permite que recojan las
necesidades de las personas? S5: Muy de
acuerdo,
5 - z 4:De
¢lLa Inteligencia | (
Conocer las Identificacion | de los trabajadores permite que identifiquen las 03:
y prioridades de las personas? N
expectivas de las e 02: En
A g £ o
bt nn de los trabaj ite que las
Conocimiento tivas del icio que o8 ibir las o,D‘la:nMuy
personas? I AR
Buscarla | ;La Inteligencia emocional ilidad) &
Variable satisfaccion de |  de los trabaj permite que busquen ia
‘dependiente: las persons satisfaccion de las personas?
servicio ocacion ilLa Inteligencia | (emp
N rviciod. de los j permite que di en su
o8 vocacion de servicio? 5: Muy de
La Inteligencia emocional (i iidad) | 4:pe
Desempeii de los i permite que d ‘en un o
C buen dk per i alas 03:
Fortalecimiento personas? Indeciso,
del servicio La i ( amabilidad) | 02: En
de los i p que d tren sus d
Desarrolio % les cuando 0. 01: Muy
brindan una atencién? en
. . 2 desacuerd
La Intelig | (empati ) °
Calidad de los trabajadores permite que brinden una
atencion de calidad?
Mg. Rosales Reyes Ganimedes
Trimegistro
DNI: 09953726
Fimado digitalmente por:
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE EDNTENIDP DE LOS INSTRUMENTOS DE INTELIGEMCPIA EMOCIONAL ¥ CALIDAD DE
SERVICIOS DE LOS/LAS SERVIDORES/AS PUBLICOS DEL CENTRO DE MEJOR ATENCION AL CIUDADANO (MAC) - LIMA
MNORTE DE LA PCM.

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. Rosales Reyes Ganimedes Trimegistro

DNI: 09953726

Fermacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacién)

Grado o titulo Ao de expedicion Universidad
01 Bachiller en ciencias con mencién en 2003 UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
Ingenieria Industrial i
02 Ingeniero Industnal 2008 UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
03 Magister en Administracion 2017 UNIVERSIDAD DEL PACIFICO

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Entidad Lugar Afios de Cargo/funcion Mivel
experiencia
01 | Universidad Nacional Lima 3 afios Docente Pregrado
Mayor de San Marcos
02 | Empresas Lima 2 afios Consultor senior Independiente

Pertinencia: El item coresponde &l concepto tednco formulado

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o . Firmado digitalmente por:
dimengion especifica del constructo "‘" ROSALES REYES GANIMEDES
-4 TREEEGISTRO FIR DRRS3IT28 hard
Wlaridad: Se entiende =in dificultzd slguna &l enunciado del item, es FIRMA '*"'1""'" Ed‘;"_“" de
T DIGITAL | conformida
conciso, exacto y directo Fecha: 25/07/2022 14:02:13-0500




CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO PARA MEDIR LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de
elementos

,982

10

Estadisticos total-elemento

Media de la | Varianza de | Correlacion Alfa de
escala si se | la escala si elemento- | Cronbach si
elimina el | se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento

40,60 45,214 ,991 977

IE1
IE2 40,60 45214 991 977
40,77 46,323 874 ,981

IE3
40,67 45,747 ,879 ,981

IE4
IE5 40,70 47,321 ,881 ,981
40,77 46,668 , 794 ,984

IE6
40,70 45,390 912 ,980

IE7
IES 40,77 47,771 ,836 ,982
40,60 45,214 991 977

IE9
40,63 45,482 ,959 ,978

IE10
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
,986 8
Estadisticos total-elemento
Media de la | Varianza de la| Correlacion Alfa de
escala si se escala si se | elemento-total | Cronbach si
elimina el elimina el corregida se elimina el
elemento elemento elemento
csi 30,93 30,685 , 966 ,982
CS2 31,00 30,690 922 ,984
cs3 31,00 30,276 ,923 ,984
cs4 30,97 30,792 ,958 983
CS5 30,90 30,921 ,934 ,984
CS6 30,97 31,895 821 989
cs7 30,90 30,438 ,995 981
css 30,90 30,438 ,995 981
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ANEXO 5: FOTOS DE APLICACION DE ENCUESTAS.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, VEGA FAJARDO ADOLFO HANS, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
CHIMBOTE, asesor de Tesis Completa titulada: "INTELIGENCIA EMOCIONAL Y
CALIDAD DE SERVICIO DEL CENTRO DE MEJOR ATENCION AL CIUDADANO (MAC) -
LIMA NORTE", cuyo autor es HONORES ACOSTA DENISSE LILIBETH, constato que la
investigacion cumple con el indice de similitud establecido, y verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
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