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RESUMEN

La investigacion buscé determinar si existe relacion entre inteligencia emocional y
la calidad de servicio en los clientes que acuden a la empresa Electro Oriente, mediante esta
se busca sugerir alternativas para mejorar el servicio en la referida organizacion
La inteligencia emocional es la forma como se interactta con los demas, teniendo en cuenta
los sentimientos asi mismo presenta habilidades como lo es el control de impulsos,
motivacion, autoconciencia, perseverancia, entusiasmo, agilidad mental y empatia.
Habilidad que deben presentar los colaboradores con el objeto de proporcionar un servicio
que sea de calidad, creando valor, superando las expectativas y clientes leales, logrando asi
sostenibilidad de la organizacion.

La investigacion fue cuantitativa, disefio no experimental correlacional al buscar la
relacion entre las variables y transversal, en la recoleccion de los datos se ha utilizado como
instrumento el cuestionario estructurado, aplicado a una muestra de 100 colaboradores y 374
clientes; la cual concluye que el mayor porcentaje 65% de colaboradores tiene regular
manejo de sus emociones, asi también los usuarios en su mayor porcentaje 77% consideran
que el servicio brindado es de regular calidad; sefialandose que entre la inteligencia
emocional y la calidad del servicio existe relacion positiva moderada.

El presente trabajo ha de convertirse en un medio de consulta para posteriores
investigaciones y profesionales que se interesen por ampliar la nocién de los conceptos a

investigar.

Palabras clave: emociones, inteligencia emocional, servicio al cliente, percepciones,

calidad, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The research sought to determine if there is a relationship between emotional
intelligence and the quality of service in the customers who come to the company Electro
Oriente, through this seeks to suggest alternatives to improve the service in that organization
Emotional intelligence is how you interact with others, taking into account the feelings also
presents skills such as impulse control, motivation, self-awareness, perseverance,
enthusiasm, mental agility and empathy. Skills that must be presented by the collaborators
in order to provide a service that is of quality, creating value, exceeding expectations and
loyal customers, thus achieving sustainability of the organization.

The research was quantitative, non-experimental correlational design when looking
for the relationship between the variables and transverse, in the collection of the data the
structured questionnaire was used as instrument, applied to a sample of 100 collaborators
and 374 clients; which concludes that the greater percentage 65% of employees has regular
management of their emotions, so also the users in their greater percentage 77% consider
that the service provided is of regular quality; pointing out that between emotional
intelligence and the quality of service there is moderate positive relationship.

The present work has to become a means of consultation for further research and

professionals interested in expanding the notion of the concepts to be investigated.

Keywords: emotions, emotional intelligence, customer service, perceptions, quality,

quality of service.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica
A nivel internacional

Fragoso, (2016), expone que la importancia de la inteligencia emocional y las
competencias emocionales es reconocida a nivel internacional por diversos organismos. Por
ejemplo, la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Economico afirma que “los
cambios ocurridos tanto en las empresas como en la economia estan poniendo un creciente
énfasis en los elementos de la Inteligencia Emocional. Esto repercute en las exigencias a los
colaboradores de las organizaciones por parte del mercado laboral, que busca en ellos,
ademas de los conocimientos académicos, un valor agregado en sus habilidades sociales y

emocionales.

Manrique (2015) expone que las emociones, se presentan como un fenémeno
individual, transparente, intenso e inmediato. No tienen una base aprendida, historica,
cultural, de clase o econémica que sea relevante. Son igualmente definidas para todos los
seres humanos. Por lo tanto, el autor expone que el concepto de Inteligencia Emocional no
es comprender las propias emociones, sino hacer que el individuo se sienta aceptado,
auténtico y perteneciente al grupo. La inteligencia emocional tiene mas que ver con la
domesticacion y la estandarizacion de las acciones cotidianas que se realizan tanto en los

aspectos de vida doméstica y laboral. (Pag. 145)

A nivel nacional
Gestion (2017) explica que disponer de una buena inteligencia emocional ayudara en
el futuro a encontrar trabajo en un mundo en que los oficios técnicos iran, poco a poco,

siendo fagocitados por la robética. La perspectiva de un trasvase masivo de puestos de
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trabajo hacia las maquinas inquieta a quienes estudian el funcionamiento del mercado
laboral. La solucion se enmarca en el ambito de lo que se denominan capacidades blandas,
emocionales. Son «habilidades que la tecnologia nunca va a dominar». Las habilidades
blandas podrian reforzar, por un lado, trabajos ya existentes y, por otro, configurar nuevas
modalidades de empleo. El trabajo emocional es aquel en el que los sentimientos integran
las competencias de un profesional, tanto a la hora de gestionar equipos como de atender al
publico o de asistir a personas enfermas o dependientes.

(Reyes, 2014), expone que no solo se puede medir el éxito por la capacidad intelectual, sino
que también se tiene que considerar la capacidad emocional. Cualidades como la capacidad
de entender los sentimientos propios, la habilidad de entender los sentimientos de los
compafieros y el control de las emociones para lograr un fin, son méas importantes. Lo ideal

para los seres humanos, es alcanzar el equilibrio entre la capacidad intelectual y emocional.
(pég. 18)

El comercio (2014) sostiene que el reconocimiento de la inteligencia emocional en
uno mismo puede ayudar a regular y gestionar nuestras propias emociones ademas de
reconocer emociones en otros, lo que favorece el desarrollo de la empatia y el éxito en
nuestras relaciones, tanto personales como profesionales”. Por esa razén, los ejecutivos
peruanos deberian preocuparse mas por desarrollar esta habilidad, con el fin de seguir
ascendiendo a nivel personal y profesional. “Tener o no esta inteligencia puede ser
determinante para la obtencion de un puesto de trabajo”, dice antes de afadir que “cuando
se busca contratar un ejecutivo, generalmente llega al final una terna (tres candidatos), pero
como todos estan capacitados para el puesto, algo que podria ser determinante se llama
‘quimica’ y estd relacionado con la inteligencia emocional, justamente con esa capacidad de

sintonizar, de entender qué esta buscando el otro y poder mirar en comun”.

A nivel local

En la ciudad de Jaén la empresa Electro Oriente presenta gran problematica en lo
referente a la satisfaccion de los clientes, manifestado en los constantes reclamos de la
ciudadania por los altos montos en sus recibos y constantes apagones en las diversas zonas,
asi mismo el periodismo mediante sus espacios en los noticieros, sefialan y promueven el
deficiente servicio que presenta la empresa y las acciones que deben realizar los ciudadanos;
debido a esto, existe en la ciudad el Frente de Defensa del Ciudadano, el cual en diversas
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oportunidades a querido tomar las instalaciones, logrando cerrar y mantenerse fuera de estas
sin acceso a los colaboradores y clientes.

Tras estos sucesos, los usuarios acuden a las instalaciones insatisfechos y agresivos,
siendo atendidos por el personal de atencidon al cliente y cobranzas, los cuales en
oportunidades no tienen conocimiento de como atender a estos tipos de clientes, reflejado
en su incomodidad, voz alta y actitudes, como también en otros casos, minimos, por cierto,

se retiran de las instalaciones con la tranquilidad de que su problema seré solucionado.

1.2. Trabajos previos

A nivel internacional

Bino (2016), en su investigacion titulada Inteligencia emocional y atencion al
cliente. El presente estudio tuvo como objetivo general determinar la influencia que tiene la
inteligencia emocional en los colaboradores al brindar atencion al cliente del restaurante
Albamar Tobogan, donde se realizd la presente investigacion. El estudio se realiz6 con la
totalidad de colaboradores que trabajan en el restaurante y se tomé una muestra de 135
sujetos para evaluar la atencion al cliente. Los instrumentos utilizados para realizar el estudio
fueron, para la inteligencia emocional se aplico el Test de Inteligencia personal y para
evaluar la atencidn al cliente se aplicd un cuestionario serqual estructurado con preguntas de
tipo cerrada con escala de Likert que fue aplicada a los clientes del restaurante. Con los
resultados obtenidos, se concluyé que el nivel de atencién al cliente es bueno y que los
colaboradores manejan un equilibrio emocional y brindan una atencidon adecuada. Con
respecto a la variable inteligencia emocional, se puede concluir que los trabajadores
encuentran equilibrio en sus emociones, debido a que la dimension carga laboral es
adecuada, permitiendo que los colaboradores cuenten con tiempo para realizar diferentes

labores. (pag. 84)

Lopez (2016) en la investigacion Relacion entre inteligencia emocional y
satisfaccion del cliente de la municipalidad de la democracia, departamento de escuintla.
La investigacidon tuvo como objetivo general determinar el grado de relacion que existe
entre la inteligencia emocional y la satisfaccion del cliente, en una organizacion
gubernamental; dicha investigacion tuvo como poblacion 50 trabajadores que realizan
labores administrativas en la entidad gubernamental, de los cuales 25 elementos

poblacionales fueron escogidos por conveniencia para conformar la muestra para tal
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estudio, los instrumentos que utilizaron fueron el cuestionario para recolectar informacion
sobre la inteligencia emocional y un cuestionario servqual para la recoleccién de datos de
la variable calidad de servicio hacia el usuario. Como principal resultado luego de la
aplicacion del coeficiente de Pearson, se encuentra que existe una correlacion directa y
positiva entre la inteligencia emocional y la satisfaccion del cliente. La tesis concluye que
es adecuada la inteligencia emocional y la satisfaccién de los usuarios es satisfactoria,

encontrandose relacion entre las variables estudiadas. (pag. 45)

Risco (2015) en la tesis titulada “Interaccion entre la inteligencia emocional y
estilos de Liderazgo en Directivos de Instituciones Educativas”, tuvo el objetivo analizar la
interaccion que manifiestan las variables inteligencia emocional y estilos de liderazgos. El
estudio utilizo el tipo de investigacion descriptiva, con el fin de describir los estilos de
liderazgos que presenta la organizacion y se utilizo la investigacion correlacional, para
determinar el grado de relacion entre la inteligencia emocional y estilos de liderazgos. La
poblacion objeto de estudio estuvo conformada por directivos de la institucién, la muestra
fue de 412 directivos, obtenida a través de un muestreo intencionado. La hip6tesis planteada
en el estudio sefialdo que los directivos perciben que su Liderazgo es elevado. Como
principal resultado se encuentra que existe una interaccion positiva y directa entre la
inteligencia emocional y los estilos de liderazgo. Concluyendo que los directivos no
desarrollan un liderazgo transformacional y su inteligencia emocional es muy inadecuada
para la funcion que realizan, debido a un bajo nivel en la dimension compromiso

organizacional. (pag. 2)

Hernandez (2014) en la tesis “Inteligencia emocional y servicio al cliente” el
objetivo general del estudio fue identificar la relacion que existe entre la inteligencia
emocional y el servicio al cliente. Para efectos de estudio, la investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo, utilizando un tipo de investigacion descriptiva, correlacional que permitié
describir las caracteristicas que presenta el servicio al cliente y la inteligencia emocional
de los colaboradores. La muestra de estudio fue obtenida a través del muestreo no
probabilistico por conveniencia y estuvo conformada por 50 individuos que laboran en
atencion al cliente, los instrumentos utilizados fueron Test T..LE=G. Como principal
resultado que existe una correlacién directa entre la inteligencia emocional y el servicio al

cliente. La tesis concluye que es satisfactorio el servicio al cliente, ya que los trabajadores
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buscan satisfacer a sus consumidores y controlan sus emociones, por lo tanto, la inteligencia

emocional influye en el servicio al cliente. (Pag. 73)

Reyes (2014), en su tesis titulada “Calidad del Servicio para aumentar la satisfaccion
del cliente de la Asociacion Share”. La presente tesis tuvo como objetivo general analizar
si las estrategias de calidad de servicio permiten el aumento de la satisfaccion del cliente
en la Asociacion Share. Entre los principales resultados se encuentra que la aplicacion de
una propuesta de calidad de servicio si permite aumentar la satisfaccion del cliente en la
institucion Share. La tesis llega a las siguientes conclusiones, el principal factor que permite
una mejora sustancial de la satisfaccion de los clientes es la inversion de capital en el
personal de atencion en la institucion. La organizacion debe implementar capacitaciones
continuas que permitan mejorar la calidad de servicio ofrecida, debido a que la informacion
que se brinda a los clientes es incompleta y carece de fiabilidad y confianza para los
clientes. También como conclusion se evidencia que la institucion debe re estructurar los
procesos de atencion al cliente para mejorar los tiempos de atencién a los clientes, atiendo
con un nivel de prontitud en todos en todos los momentos de la verdad que tiene el cliente

con la institucion. (Pag. 19)

A nivel nacional

Silva y Pérez (2016) en su investigacion titulada “Relacion entre la inteligencia
emocional y el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Novedades BV de la
ciudad de Trujillo. El objetivo general de la tesis fue determinar la relacidon que existe entre
la inteligencia emocional y el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa
Novedades B&V S.A.C. de la ciudad de Trujillo. Se consideré como muestra poblacional a
los 22 trabajadores de la empresa Novedades B&V S.A.C. de la ciudad de Trujillo. Se utilizo
el disefio de investigacion correlacional donde se us6 el total de la poblacion que sirve como
grupo experimental y testigo de si mismo, empleando la técnica de la encuesta, y utilizando
como instrumento el cuestionario para recoleccion de datos, validado a través del coeficiente
de Cronbach y a traves de juicio de expertos. Los resultados de la investigacion han
permitido explicar la relacion que existe entre la inteligencia emocional y desempefio laboral
de los trabajadores de la empresa Novedades B&V S.A.C, determinando que la relacion que
existe entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral de los trabajadores de la

empresa Novedades B&V S.A.C. es directa y significativa.
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Herrera, (2016), en su investigacion titulada “La inteligencia emocional y su relacion
con el desempefio laboral de los trabajadores de la municipalidad provincial Regién San
Martin”. El objetivo de esta investigacion fue determinar de qué manera la inteligencia
emocional se relaciona con el desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin. Se realiz6 un analisis de los constructos y se partié de dos
perspectivas teoricas, la primera se enfoca al abordaje de la inteligencia emocional propuesta
por Goleman (1998), y la segunda revision se enfoca al analisis del desempefio laboral por
Herndndez (2008). La investigacion es de caracter transeccional o transversal de tipo
correlacional. En base a esta metodologia, se paso a estudiar a la Municipalidad Provincial
de San Martin, encuestdndose a 152 trabajadores de esta entidad, basandose en el
instrumento de inteligencia emocional de Hernandez (2008), adaptado del cuestionario
“ECI” (Emotional Competence Inventory) de Goleman (1999) y el instrumento de nivel de
desempefio elaborado y validado por Hernandez (2008), ambos instrumentos fueron
adaptados y validados mediante juicio de expertos comprobandose su fiabilidad a través del
alpha de crombach con un 0,93 para inteligencia emocional y un 0,87 para desempefio
laboral lo cual indica que la confiabilidad es buena en los resultados obtenidos en la muestra.
Ademas se realiz6 un analisis de correlacion de Rho Spearman, los resultados muestran que
existe una relacion significativa (r = 0.729xx ; p < 0,01) de la inteligencia emocional y el
desempefio laboral. En conclusion, mientras mas alta sea la inteligencia emocional en los

trabajadores mayor sera su desempefio (pag. 8)

Prado (2015) Realizo la investigacion “Relacion entre la inteligencia emocional y el
nivel de desempefio laboral en los trabajadores administrativos de la Universidad Cesar
Vallejo”, teniendo como objetivo conocer si existe relacion entre las variables; la
investigacion fue descriptiva correlacional, realizada en una muestra de 50 administrativos,
los instrumentos fueron el inventario ICE Bar-On y la escala de Percepcion del desempefio
laboral. Como principal resultado a la que llega la investigacion se encuentra que existe una
relacion positiva y directa entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral en los
trabajadores de la institucion. Los hallazgos sefialan que la totalidad de administrativos
muestran IE y desempefio laboral adecuado, lo que se traduce en que las variables se
relacionan. La tesis concluye que el nivel de desempefio laboral se ve beneficiado debido a

que la institucion educativa, se preocupa por aplicar capacitaciones para sus colaboradores.
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Marcelo (2014) en la tesis titulada “Aplicacion de un taller en inteligencia
emocional en el &rea de Atencion al Cliente para mejorar la calidad de Servicio brindada
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario”. El objetivo fue
determinar si el taller permitird mejorar la calidad de servicio; la poblacion se estimo en
10,000 elementos poblacionales, de la cual se obtuvo una muestra de 370 socios. La
hipotesis planted que el taller de inteligencia emocional mejoraré significativamente la
calidad de servicio. La técnica de investigacion utilizada fue la encuesta, el instrumento
aplicado a la muestra de estudio fue el cuestionario. Luego de la aplicacion de los
instrumentos de investigacion, se encuentra como principal resultado que el nivel de calidad
de servicio que ofrece la empresa, no es el adecuado, debido a que los colaboradores no
cuentan con las competencias necesarias para brindar un servicio de calidad. La
investigacion concluyo que, al implementar el taller de inteligencia emocional, mejoré el

servicio, percibiendo agradablemente los socios de la cooperativa.

Huacac (2014), en su tesis titulada “La inteligencia emocional y el desempefio laboral
en la empresa de Generacion Eléctrica del Sur”. El presente trabajo de investigacion, tiene
como objetivo general determinar la correlacion entre los niveles de inteligencia emocional
y el desempefio laboral en los trabajadores de la Empresa de Generacion Eléctrica del Sur,
periodo 2011-2013. El desarrollo de la investigacion parte de la hip6tesis que la inteligencia
emocional se correlaciona con el desempefio laboral en la Empresa de Generacién Eléctrica
del Sur, periodo 2011-2013. El tipo de investigacion es correlaciona, descriptiva y el disefio
de la investigacion es no experimental de corte transversal. Para el trabajo de campo, se
aplicd un cuestionario a todos los trabajadores de la empresa que se encuentran en planilla,
la cual totaliza la cantidad de 60 personas. Los resultados del estudio demuestran que los
niveles de inteligencia emocional de los trabajadores de la Empresa de Generacion Eléctrica
del Sur son directamente proporcionales a sus desempefios laborales en la mayoria de los

Casos.

A nivel local

Davila y Mejia (2017) en su investigacion “La inteligencia emocional como
estrategia para mejorar la calidad del servicio del personal de la empresa Transportes Civa,
Chiclayo 2016”. El objetivo del estudio fue disefiar un Programa de Inteligencia Emocional

como estrategia para mejorar la calidad de servicio en el personal de la empresa de
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“Transportes Civa”—Chiclayo 2016. El disefio de la investigacion fue no experimental y el
tipo de investigacion fue descriptiva propositiva transversal. Para medir la variable
inteligencia emocional, la poblacion estuvo conformada por los 36 colaboradores de la
empresa CIVA de la agencia de Chiclayo; y para la calidad de servicio, estuvo constituida
por 50 clientes de la agencia seleccionados por muestreo intencional que hicieron uso del
servicio durante los meses de marzo a mayo del 2016. Los resultados dan a conocer el bajo
nivel de inteligencia emocional de los trabajadores, asi como la insatisfaccion general de los
clientes por el servicio recibido en la empresa de transportes. Se recomienda disefar,
elaborar y fundamentar un programa de inteligencia emocional para mejorar la calidad de
servicio del personal de laempresa, tal como realizar talleres enfocados a temas relacionados
a inteligencia emocional, control emocional y salud mental laboral, en los cuales puedan

desarrollar ejercicios que les permitan disminuir el estrés en situaciones incomodas.

Coronel (2016) en su investigacion “Calidad de servicio y grado de satisfaccion del
cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima”. EIl objetivo
general de la investigacion fue determinar la calidad del servicio y el grado de satisfaccion
del cliente en el Restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega plaza-lima 2016. El tipo
de investigacion que se utilizé para la investigacion fue de tipo descriptiva — correlacional.
En cuanto a los métodos y procedimientos de la recoleccion de datos, se utiliz6 la encuesta
con su instrumento cuestionario. Entre los resultados se encuentra que en el Restaurant Pizza
Hut, un promedio general de 41.6% de los clientes se encuentran en total acuerdo con el
servicio; solo 11% de los clientes se siente en indiferencia o desacuerdo con esta variable en
estudio. En el Restaurant Pizza Hut, en relacion al ambiente el 42.1 % de los clientes se
encuentran satisfechos; y solamente el 10% se encuentran insatisfechos con esta variable. Se
concluye que existe relacién significativa entre calidad de servicio y grado de satisfaccion

del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima.

Cubas (2015) en su investigacion titulada “Analisis de la inteligencia emocional de
la teoria de Robert Cooper para verificar el desempefio laboral del asociado en el area de
Cajas de la Empresa Sodimac, Chiclayo”. La tesis tuvo objetivo general determinar “la
relacion entre la inteligencia emocional y desempefio laboral de los asociados del area de
cajas de una empresa”, se utilizo el tipo de investigacion descriptiva correlacional. Se utilizo

el método de encuestas, con las técnicas del Test de ICE de BarOn e Instrumento para medir
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el Desempefio Laboral. La poblacion estuvo constituida por 30 asociados del area de cajas
de la empresa “SODIMAC” de la ciudad de Chiclayo, Entre los resultados se encontrd que
existe una relacion directa y altamente significativa entre la inteligencia emocional y el
desempefio laboral, al igual que sus componentes de la inteligencia emocional la mayoria
presenta una correlacion 0.870 , lo que significa que la inteligencia emocional tiene relacion
con el desempefio laboral de los colaboradores del rea caja de la empresa SODIMAC-

Chiclayo.

Julca (2014) en su investigacion Plan de estrategias para el mejoramiento de la
calidad de servicio en el restaurante Riquisimos Wraps E.I.R.L. El presente trabajo tuvo
como principal objetivo mejorar la calidad de servicio al cliente en el Restaurante
Riquisimos Wraps en base a la teoria del modelo Servqual. La metodologia de investigacion
fue de tipo descriptiva, con un disefio no experimental. El instrumento que se utiliz6 para
obtener la recoleccion de datos fue mediante un cuestionario con 5 dimensiones, de 22
preguntas con escala tipo Likert, con una muestra de 132 personas, entre las edades de 18 a
méas afios. Se aplicd la prueba del Alfa de Cronbach de las expectativas (0.707) y
percepciones (0.690) y para determinar la validez del contenido se aplicé la prueba de
fiabilidad. La hipdtesis consistié en que las estrategias competitivas permitiran mejorar la
calidad de servicio al cliente del Restaurante Riquisimos Wraps E.I.R.L - Chiclayo. Para esta
evaluacion se encuesto a todos los clientes que ingresaban a comprar, edades de 18 a méas
afios; concluyendo de esta manera que los elementos débiles de la calidad de servicio son la

fiabilidad y las instalaciones fisicas y equipos.

Martinez (2014), en su tesis titulada “Calidad de atencion al cliente en las agencias de
Chiclayo para una entidad de micro finanzas”. Cuyo objetivo general de investigacion fue
evaluar la calidad de atencion al cliente que brinda una entidad de micro finanzas en las
diferentes agencias que posee en Chiclayo. Como resultados se encuentra que el servicio
brindado a los clientes en las diferentes agencias de la entidad de micro finanzas presenta
deficiencias diversas. Entre las principales conclusiones se encuentra que el personal de
atencion de las agencias presenta un nivel bajo con respecto al conocimiento de producto en
general, evidenciando un bajo conocimiento de tasas y modalidades de financiamiento que
se constituye como una informacion clave e importante para el cliente. Ademas, se encuentra

gue existe una baja productividad con respecto a la captacion de nuevos clientes debido a la
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falta de calidad de servicio en los diferentes puntos de atencion de la entidad financiera. Con
respecto al grado de amabilidad que evidencia el personal de atencion de la entidad se
obtiene que se encuentran dificultades para establecer contacto visual con los clientes, asi
como también brindar saludo o sonrisa a los clientes en los diferentes momentos de
interaccion de los clientes con la organizacion. La tesis recomienda que para mejorar el nivel

de calidad de servicio la entidad debe personalizar la atencion a los clientes.
1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Inteligencia emocional

El término inteligencia emocional fue utilizado por vez primera 1990 por los
psicologos Peter Salovey de la Universidad de Harvard y John Mayer de la Universidad de
New Hampshire. Se utilizé para indagar las caracteristicas emocionales que al parecer tienen
importancia en el éxito, estas pueden ser: la expresion, empatia, comprension de
sentimientos, control sobre la ira, la independencia, el adaptarse, la simpatia, resolver los
problemas de manera interpersonal, persistencia, cordialidad, respeto y amabilidad, entre

otros.

El best seller Emotional Inteligence desarrollado por Daniel Goleman en 1995, fue
el impulsor de este concepto en la conciencia de las personas, siendo este un tema de
conversacion y estudio en las aulas de clase como en las sesiones de las empresas. El
entusiasmo por el concepto de la IE, empieza a raiz de sus consecuencias para criar y educar

a los hijos, extendiéndose al lugar de trabajo y a todas las relaciones humanas.

Es asi que el interés creciente por la inteligencia emocional se ha traducido en
diversas teorias, de ellas segregan diferentes definiciones e instrumentos para medirla. En lo
organizacional, el tema ha traido consigo cambios significativos, los cuales seran analizados

e interpretados en esta teoria.

1.3.1.1. Definicion de inteligencia emocional
Al usar inteligentemente las emociones, hace que las emociones trabajen para
nosotros, utilizando estas de tal manera que nos ayuden a guiar las conductas y los procesos

de pensamiento, alcanzando el bienestar emocional e intelectual.
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1.3.1.2. Tipos de inteligencia emocional
(Gardner, 2001), sefial6 que nuestra cultura ha definido la inteligencia de manera
muy estrecha y promueve en su libro “Estructuras de la mente” siete inteligencias basicas

que a continuacion se detallan:

Inteligencia linguistica: capacidad de utilizar las palabras de manera efectiva, ya
sea hablando, escribiendo, etc. Contiene la habilidad de manipular la sintaxis o estructura de
lenguaje, la fonética o los sonidos del lenguaje, la semantica o significados del lenguaje y la

division pragmatica o los usos practicos.

Inteligencia légico-matematica: capacidad de utilizar los ndmeros de forma

efectiva y poder razonar apropiadamente (pensamiento vertical)

Inteligencia espacial: habilidad de percibir de forma exacta el mundo visual-
espacial, asi como de realizar transformaciones sobre sus percepciones (decorador, artista,

etc.).

Inteligencia corporal-kinética: capacidad de utilizar el cuerpo para expresar

sentimientos, ideas y la facilidad en el uso de sus manos para producir o transformar cosas.

Inteligencia musical: capacidad de percibir, discriminar, expresar y transformar las

formas musicales.

Inteligencia interpersonal: capacidad para percibir y establecer diferencias entre los

estados de animo, las motivaciones, intensiones y los sentimientos de otros individuos.

Inteligencia intrapersonal: el conocerse a si mismo y la habilidad de poder actuar

a raiz de ese conocimiento

De los 7 tipos de inteligencias descritas anteriormente por Gardner (1993), en
particular es importante analizar las formas de Inteligencias personales las cuales son 2: La
Inteligencia Interpersonal, que supone el responder y reconocer de forma correcta los estados
de &nimo, motivaciones, temperamentos y deseos de los demds; y la Inteligencia
Intrapersonal, representada por el autoconocimiento, discriminacion, acceso y seleccion de

los sentimientos de uno para orientar el adecuado desarrollo personal.
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En 1990, la Inteligencia Interpersonal y la Intrapersonal, son sistematizadas y
definidas por Salovey y Mayer como Inteligencia Emocional. Esta definicion difunde su

contenido en areas, siendo 5 las principales:

Conocer las propias emociones. EI conocimiento de si mismo, de nuestros propios

sentimientos, siendo esta primera definicion la piedra angular de esta definicion.

El manejo de las emociones. Fundamentada en la capacidad de manejar las
emociones de forma apropiada, evadiendo los continuos sentimientos de irritabilidad,

ansiedad, etc.

La capacidad de auto motivarse. El regular las emociones al servicio de un
objetivo, esta capacidad es fundamental para tener atencion, desarrollar la creatividad y

dominar una dificultad.

Reconocer las emociones en los demas. La empatia es la habilidad relacional de
mayor importancia, pues supone un paso antes del altruismo, comprendiendo la capacidad

de sintonizar las necesidades y deseos de los demas.

La capacidad de relacionarse con los demés. Referido a la habilidad para la
competencia social, lo que implica el manejo de emociones de las personas con quienes se

relacionan.

La inteligencia emocional ha sido definida de distintas maneras que seria imposible,
0 un trabajo complicado, realizar una compilacion de las formas en que el término ha sido
utilizado (Mayer, Salovey & Caruso, 2000). Sin embargo, se admite que la IE es un
constructo directamente no observable, pues es un conjunto de meta-habilidades que se
consiguen ser aprendidas. Es tradicional que se entienda como la habilidad para dirigir,
comprender y actuar sabiamente en las relaciones humanas (Thorndike, 1920); en la cualidad
es definida como la habilidad para tratar, reconocer y afrontar las propias emociones y las
de los demas (Bar-On 2000; Cherniss & Adler 2000; Goleman 1998; Mayer et al. 2000,
2000; Kierstead 1999; Salovey et al. 2001).

La Inteligencia Emocional fue ha sido formalmente evaluada y definida en 1990 por
Mayer, DiPaulo y Salovey; Salovey y Mayer; tiempo después de mostrarse los primeros
trabajos cientificos, surgié un libro sobre el tema que hizo popular el término hasta
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convertirse en un best-seller, La Inteligencia Emocional de Daniel Goleman. En su libro
discutia los conceptos clasicos de éxito, talento y capacidad, sefialando que la mayor
importancia que se le habia concedido al cociente intelectual para la clasificacion de los
individuos en mas o menos inteligentes, era de escasa utilidad para predecir el futuro.
Goleman (1998), sefala a la inteligencia emocional como la capacidad potencial para
determinar el aprendizaje de habilidades practicas referidas en uno de estos cinco elementos:
la conciencia de uno mismo, autocontrol, motivacion, la capacidad de relacion y la empatia.
Asi mismo, la competencia emocional sefiala hasta qué punto se ha podido trasladar este

potencial al mundo laboral.

Salovey y Mayer (1990), definen la inteligencia emocional como “un subconjunto
de la inteligencia social, la cual comprende la capacidad de controlar los sentimientos y las
emociones de uno mismo y la de los demas, el de excluir entre ellos y utilizar tal informacion
para guiar las acciones y pensamientos”. En este modelo, existen cuatro componentes de la

Inteligencia Emocional los cuales son:

Percepcion y expresion emocional: Inmersa la habilidad de identificar emociones
de si mismo, con sus caracteristicas fisicas y cognitivas, como también en otras personas,
conjuntamente con la capacidad de poder expresar sus emociones modo correcto y en el

lugar adecuado.

Facilitacion emocional: en el cual las emociones motivan nuestra atencion a la
informacidn que sea relevante, determina la manera como se enfrenta a los problemas, asi
como la forma en la que se procesa la informacion. En conclusion, es la capacidad para

desarrollar sentimientos que faciliten el pensamiento.

Conocimiento emocional: marca correcta de las emociones, comprension del
significado emocional no solamente en sencillas emociones, sino también entender la

evolucion de algunos estados emocionales a otros.

Segun (Goleman, 2005), la IE puede resultar mas decisiva que el cociente intelectual
para predecir la satisfaccion individual a lo largo de la vida. En si, para Goleman (1996), los
individuos con habilidades emocionales bien desarrolladas, tienen mayores probabilidades
de estar satisfechos, ser efectivos en su vida y de poder dominar los habitos mentales que

beneficien su productividad; los individuos que no pueden poner orden en su vida emocional,
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presentan batallas en su interior las cuales sabotean la capacidad de concentrarse en sus

actividades laborales y poder pensar con més claridad.

La investigacion ejecutada por Cooper & Sawaf (1997), presenta a la Inteligencia
Emocional como “La capacidad de sentir, entender y aplicar eficazmente el poder y la
agudeza de las emociones como fuente de energia humana, informacién conexién e
influencias”. Ademas, segun los trabajos realizados por los investigadores, la IE no es
materia de genes 0 de ser mas o menos inteligente, sino que se puede aprender a cualquier

edad y en cualquier momento.

Dominguez, Olvera & Cruz (citado por Cortés & Vasquez, 2002) decodifican a la
inteligencia emocional como el ser capaz de ejecutar y marginar por lo menos las siguientes
habilidades: auto-observacion de las emociones de uno mismo, observacion de las de otros,
regular las emociones, expresarse oportunamente, no esconder las dificultades emocionales,
compartir socialmente las emociones, contar con un estilo de afrontamiento adaptativo,

mantener alta la esperanza y perseverar en los objetivos.

Multiples investigaciones (Goleman, 1996; Cooper & Sawaf, 1997; Molero et al.
1998) han puesto de manifiesto que el Coeficiente Intelectual (Cl), s6lo visiona un 20% de
éxito en la vida. Asi mismo muestran que las capacidades tales como la automotivacion, ser
persistente ante las dificultades, controlar el impulso, paciencia ante el demoro de la
gratificacion, empatia, la capacidad para tener esperanza y la habilidad de contener el control
emocional, pueden explicar el 80% restante, no pudiendo hacerlo las pruebas tradicionales

de inteligencia.

Las conclusiones de los experimentos de Rimm (1997) y Peters, Grager & Supplee
(2000) sostienen que “existe un buen porcentaje de alumnos con alto potencial intelectual,
los cuales no llegan a tener desarrollo social ni académico de acuerdo con las capacidades
que presentan”. Estos individuos presentan inseguridad, escasa perseverancia, indecision
para sefialar metas, entre diferentes caracteristicas negativas en cuanto al fondo motivacional
y resolutivo. Asi también, Schutte et al. (1998), en un estudio longitudinal, utilizando la
escala de IE fundamentada en la teoria de Salovey & Mayer (1990) y de caracteristicas
similares al Trait Meta-Mood Scale (Salovey, Mayer, Goldman, Turvey & Palfai, 1995),
hallaron que las puntuaciones en la escala de Inteligencia Emocional pronosticaban

directamente el nivel de éxito académico.
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La inteligencia emocional no parece guardar relacion directa con el coeficiente
intelectual, pero si parece promover mayores niveles de desempefio académico y éxito
laboral (Extremera & Ferndndez Berrocal, 2001, 2001, 2002; Sternberg, 1997). Es asi que
se puede sefialar que la inteligencia emocional es usar inteligentemente las emociones, de tal
forma que se consiga adrede que las emociones trabajen para el beneficio de si mismo, es
decir que apoyen a tomar decisiones méas adecuadas y acertadas en los diferentes ambitos de

la vida, lo cual contribuye al éxito personal.

En sintesis y términos generales, la Inteligencia emocional puede ser definida como
la habilidad para entender, razonar percibir y manejar las emociones de uno mismo y de los
demas (Bar-On, 2000; Cherniss & Adler, 2000; Goleman, 1998; Mayer et al. 2000). Ademas,
implica la capacidad de estar consciente de las emociones y de como interactdan y afectan

con las llamadas inteligencias tradicionales (Kierstead, 1999).

1.3.1.3. Dimensiones de la inteligencia emocional

Inteligencia intrapersonal

Goleman (2005), sostiene que la inteligencia intrapersonal es la capacidad que tiene
cada persona de auto conocerse de tal manera que puede autorregular sus emociones y
sentimientos. La inteligencia intrapersonal tiene que ver con las acciones que demuestran las
personas para ser empaticas con los individuos que interactian en las actividades diarias,
abarca las competencias de auto regular comportamientos y actitudes que se adaptan a
situaciones especiales de comportamiento. La inteligencia intrapersonal también tiene que
ver con la capacidad que tiene la persona de lograr auto motivarse con el fin de alcanzar

objetivos personales.
Adaptabilidad

Goleman (2005), argumenta que la adaptabilidad tiene que ver con la capacidad que
tienen las personas de poder controlar sus emociones y adaptarlas a su entorno. Esta
dimensién es importante, puesto que las personas que las poseen se caracterizan por ser
optimistas, y por recuperarse mas rapido de fracasos, debido a que presentan la caracteristica

de adaptar comportamiento y actitudes a situaciones de estrés.

Manejo del estrés
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Goleman (2005), sostiene que el manejo del estrés tiene que ver con la capacidad que
presentan las personas de controlar y reducir la tension que ocurre cuando se interactda con
situaciones estresantes o estresores. EI manejo del estrés incluye que las personas tengan la
capacidad de controlar las emociones que surgen por la interaccion de eventos estresores en
el trabajo o en la vida diaria. Las personas que presentan la capacidad de manejo de estres,
usualmente tienen tolerancia a situaciones dificiles que demandan esfuerzo fisico o

emocional, también presentan la capacidad de controlar impulsos emocionales.
Estado de animo

Goleman (2005), sostiene que el estado de &nimo es la capacidad de ser accesible a
situaciones emocionales positivas y negativas, Exige la capacidad de poder reflexionar sobre
nosotros mismos para conocer si la informacion que contienen las situaciones diarias son
atiles sin necesidad de minimizarlas ni exagerarlas, ademas el estado de animo incluye la

regulacion emocional de las propias emociones y las de otros.

1.3.2. Calidad de servicio

Existen diversas teorias que se acerquen a una definicién en cuanto a la calidad del
servicio, existiendo cierta discrepancia entre investigadores respecto a este constructo, entre
las cuales se destaca que la calidad de servicio, “es un juicio global del consumidor resultante
de comparar las expectativas sobre el servicio que reciben y las percepciones de las

actividades de las organizaciones prestadoras del servicio” (Alvares, 2012)

1.3.2.1. Dimensiones de la calidad del servicio

Es muy aceptado el caracter multidimensional acerca de la calidad del servicio
desde la teoria. Las diferentes clases de dimensiones que se aplican al constructo son muy
similares y variables, sin que haya consenso alguno al respecto. Las dimensiones que se
incorporen o rechacen en el estudio, discrepan de la realidad de la organizacion y el

requerimiento del estudio.

A partir de extensas entrevistas, se identificoO diez caracteristicas que determinan la
calidad de servicio. De forma virtual, los comentarios hechos por los clientes en esta
investigacion estaban dentro de estas categorias. A si mismo estas dimensiones no

necesariamente son independientes unas de otras
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Zeithmal et al. (1993), distinguieron las siguientes dimensiones:

Elementos tangibles. Aspecto fisico de las instalaciones, personal, equipos y los

materiales de comunicacion.

Fiabilidad. Habilidad para producir el servicio que se ha prometido de manera

honesta y cuidadosa.

Capacidad de respuesta. Disposicion de ayuda hacia los clientes y proveerlos de un

rapido servicio.

Profesionalidad. Presencia de destrezas requeridas y tener conocimiento del proceso

al prestar el servicio.
Cortesia. Consideracion, atencion, amabilidad y respeto del personal que atiende.
Credibilidad. Creencia, honestidad y veracidad en el servicio que se brinda.
Seguridad. Carencia de riesgos, dudas o peligros.
Accesibilidad. Accesibles y facil de contactar.

Comunicacion. Mantener informados a los clientes, utilizando un lenguaje

codificado, asi como saber escucharlos.
Compresion del cliente. conocer a los clientes y sus necesidades.

Sobre la investigacion cualitativa y el concepto de calidad de servicio percibida,
(Valarie A. Zeithaml, 1992) generaron un instrumento que permita cuantificar la calidad de
servicio, siendo este SERVQUAL.

Este estudio logré disminuir las dimensiones a cinco: asi, el profesionalismo,
credibilidad, cortesia y la seguridad, son agrupadas en una dimension de seguridad (en la
razon de confianza inspirada); asi también, la comunicacion o la comprension del usuario y
la accesibilidad dieron lugar a la dimension de empatia (en el sentido de capacidad de dar
una atencién individualizada). Por tanto, las dimensiones resultantes fueron las siguientes:
(1) elementos tangibles, aspecto fisico de las instalaciones, personal, equipos y los materiales

de comunicacion; (2) fiabilidad, habilidad para producir el servicio que se ha prometido de
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manera honesta y cuidadosa; (3) capacidad de respuesta, disposicién de ayuda hacia los
clientes y proveerlos de un rapido servicio; (4) seguridad, conocimiento y atencién de los
colaboradores y su habilidad para generar credibilidad y confianza (agrupa a las dimensiones
denominadas como profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad); y (5) empatia,
siendo la muestra de interés y nivel de atencion de manera individualizada que prometen las
organizaciones a sus clientes (engloba a la comunicacion, accesibilidad y compresién del

cliente.

1.3.2.2. Modelo de la calidad del servicio
Existe uniformidad en determinar la calidad de servicio como las discrepancias entre

las expectativas del cliente y las percepciones que se tiene del servicio brindado.

El modelo y basqueda de medir la calidad percibida, es desarrollada a partir de las
investigaciones realizadas por Parasuraman, Zeithmal y Berry. Estos trabajos generaron
como resultado la formacion de un modelo de evaluacion de la calidad en las organizaciones
de servicios: “El modelo de los Cinco Gaps” (Valarie A. Zeithaml, 1992)

El proceso seguido por los autores para desarrollar sus teorias, es basada en poder
identificar los problemas que llevan a una empresa a una prestacion de un servicio de no
calidad, conocidos las causas del problema, se encuentran soluciones y se establecen

acciones.

El desarrollo del “Modelo de los cinco Gaps”, en un inicio se basé en un estudio
exploratorio cualitativo entre gerentes y clientes de organizaciones de servicios, analizando
las principales causas de desajuste (gap), que llevaban a un juicio en las politicas referente a
la calidad de las organizaciones. La conclusion del estudio exploratorio cualitativo (figura
1), presenta cinco gaps o desajustes sefialados por los investigadores como el génesis del
déficit de la calidad del servicio brindado y que puede ser resumido de la siguiente manera:
“Una serie de discrepancias o deficiencias existentes respecto a las percepciones de la
calidad del servicio de los gerentes y las tareas asociadas con el servicio que se presta a los
clientes”. Estas deficiencias que se presentan, afectan e imposibilitan ofrecer un servicio que

sea percibido de alta calidad (Valarie A. Zeithaml, 1992)

Estas discrepancias (gaps) del modelo, se resumen en las siguientes definiciones
(Valarie A. Zeithaml, 1992)
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Gap 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de los

gerentes.

Gap 2: Discrepancia entre las percepciones de los gerentes y lo especifico de las

normas de calidad.

Gap 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la

prestacion del servicio.
Gap 4: Discrepancia entre el servicio prestado y la comunicacién externa.

Gap 5: Discrepancia entre las expectativas del cliente sobre la calidad del servicio y

las percepciones que se tiene del servicio brindado.
Medicién del servicio de calidad

(Gronroos, 1994) Sefialo que “de manera inadecuada, la definicion y medida de calidad,
han resultado complejas en el ambito del servicio, ya que, aunque la calidad sea un concepto
aun sin definir, hay que agregarle la dificultad que deriva de su intangibilidad”. Asi mismo,
sefiala que al calificar la calidad de servicio, no deben ser solo en base del servicio brindado,

sino también el proceso de servicio debe ser involucrado en la evaluacién general.

Por su parte Gonzalez y Acosta (2009), refieren que “cualquier servicio brindado, se
mide de acuerdo con las expectativas del consumidor, las cuales estdn basadas en sus
anteriores experiencias”. Asegurando que la clave para obtener un nivel alto de calidad en
el servicio, es exceder las expectativas que el consumidor espera respecto al servicio. Asi
también Casino (2001), indica que “cuando se quiere medir la calidad del servicio, es
necesario usar instrumentos de analisis que evaluar un concepto tedrico con un claro
componente subjetivo, la calidad percibida por el cliente”

Medicion de la percepcion de la calidad de servicio a través de la escala SERVQUAL

Al medir la calidad de servicio percibida por los consumidores, el instrumento de mas
difusion y aceptacion es la escala SERVQUAL propuesta por (Valarie A. Zeithaml, 1992) a
finales de los ochenta. Esta escala mide la calidad del servicio como la diferencia entre
expectativas y percepciones de los consumidores; a partir de las dimensiones que los autores
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identifican como punto clave en la evaluacion de un servicio, el modelo identifica brechas,

cinco, en la calidad de servicio.

Para medir la calidad de servicio, se comparan los siguientes elementos:

Las expectativas de los clientes y las percepciones de los gerentes.

Las percepciones de los gerentes y las especificaciones o normas de calidad.

Las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion del servicio.

La prestacion del servicio y la comunicacion externa.

Las expectativas del cliente en cuanto a la calidad del servicio y las percepciones que se tiene

del servicio.

Basandose en este modelo, se propone cuantificar la calidad de servicio con la
escala SERVQUAL. Este instrumento permitid acercarse a la medicion al ser evaluado por
separado las expectativas y percepciones de un cliente, en esta investigacion se instaur6 5

dimensiones las cuales fueron filtradas del mismo cliente los cuales son:

Elementos tangibles: aspecto de las instalaciones fisicas, personal, equipos y
materiales de comunicacion;
Fiabilidad: ejecucion del servicio prometido de manera cuidadosa y fiable.

Capacidad de respuesta: disposicion de ayudar a los consumidores y prestarles un
rapido servicio;

Seguridad: conocimiento y atencion de los colaboradores y la habilidad para inspirar
confianza y credibilidad.

Empatia: interés y nivel de atencién individual que ofrecen las organizaciones a sus

clientes.

La integridad de estas dimensiones, permite medir la calidad del servicio, pues el cliente
los toma en cuenta para calificar la adquisicion de un bien o servicio; por lo tanto, es evidente
que la calidad del servicio estd descrita por distintos factores, los cuales tienen que ser

concordados segun la naturaleza de la empresa e investigacion.
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1.4. Formulacién del problema
¢De qué manera la inteligencia emocional se relaciona con la calidad de servicio en

los clientes que acuden a la empresa Electro Oriente?

1.5. Justificacion e importancia del estudio
El estudio se desarrolla porque permitira encontrar soluciones concretas a los
problemas en cuanto al servicio al cliente de la empresa Electro Oriente SA, lo cual ha venido

afectando el reconocimiento e imagen corporativa de la organizacion.

La investigacion permitira, mediante las recomendaciones, brindar una adecuada
calidad de servicio al usuario a través de la admision de personal con Inteligencia emocional,
permitiendo atender al usuario conforme a sus necesidades, requerimientos y expectativas;
pues se necesitan de colaboradores libres, emocionalmente inteligentes capaces de lograr
satisfaccion a los clientes, alcanzando sefialar factores que se relacionen con las emociones

que perturben el trato a los consumidores.

El aporte al campo cientifico es otro de los afanes de esta investigacion, ya que se busca
contribuir con nuevos conocimientos referentes a la IE y la calidad de servicio, unido a ello
el de convertirse en un medio de consulta para posteriores investigaciones profesionales que

se interesen por ampliar la nocién de los conceptos a investigar.

1.6. Hipdtesis
H1: Si existe relacion entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio en los

clientes que acuden a la empresa Electro oriente.

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

clientes que acuden a la empresa Electro oriente.

1.7. Objetivos
General
Determinar la relacion que existe entre inteligencia emocional y la calidad de servicio

en los clientes que acuden a la empresa Electro oriente.
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Especificos
Analizar el manejo de emociones de los colaboradores en la empresa Electro Oriente

SA en la ciudad de Jaén.

Analizar la calidad del servicio que se brinda al usuario en la empresa Electro Oriente

SA en la ciudad de Jaén.

Identificar si existe relacion entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio

del usuario de la empresa Electro Oriente SA.
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CAPITULO II: MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La presente tesis utilizo un tipo de investigacion descriptiva con el fin de determinar
las caracteristicas que presenta la calidad de servicio, asi como también describir el nivel de

inteligencia emocional que presentan los colaboradores de la empresa Electro Nor Oriente.

Arias (2012) expone que la investigacion descriptiva se encarga, de describir las
situaciones reales que presentan las variables en una realidad problematica. La investigacion

descriptiva, enumera las caracteristicas de las variables en una realidad Unica y singular.

El presente proyecto también utilizo el tipo de investigacion correlacional, debido a
que se buscd establecer el grado de relacion que presentan las variables calidad de servicio
e inteligencia emocional. La investigacion correlacional, permite establecer relaciones entre
variables. (Arias, 2012).

Disefio de la investigacion
El disefio de investigacion que se utilizo es no experimental, debido a que las
variables de estudio no se manipularon, y la recoleccion de datos se realizé en un solo

espacio de tiempo.

(Hernandez, Fernandez & Baptista., 2014:92) , define como una investigacion que se realiza
sin manipular deliberadamente las variables .es decir trata de estudiar donde no se hace variar
en forma internacional las variables independientes para ver su efecto dentro de otras
variables. (p.149)

M

v
o
v

T

M: Muestra de estudio
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O: informacién recogida

p: Inteligencia emocional y su relacion con la calidad de servicio al cliente en la empresa
electro oriente s.a. Jaén - 2017

2.2. Variables, operacionalizacion

Variable independiente: inteligencia emocional

Variable dependiente: calidad de servicio
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Tabla 1
Operacionalizacion de la variable independiente

VARIABLE . INSTRUMENTO
INDEPENDIENTE DIMENSION INDICADORES ITEMS / TECNICA
¢Reconoce con facilidad sus propias emociones?
Autoconocimiento ¢Es consciente del efecto que tiene su comportamiento sobre los demés?
¢Mantiene control de sus reacciones?
i ¢ Se recupera con facilidad de los malos momentos?
. . Autorregulacion P . S .
Inteligencia ¢Cuando se encuentra en un ambiente o situacion estresante mantiene la calma?
intrapersonal
¢Ante la adversidad mantiene una actitud positiva?
¢;Posee iniciativa propia para empezar las actividades en el trabajo?
Automotivacion ¢ Posee habilidad para establecer y mantener relaciones amistosas?
¢ Cuéndo trabaja en equipo coopera y se adapta facilmente al trabajo?
o
Solucién d ¢Busca siempre una alternativa de solucion a los problemas suscitados en la empresa? g fj
Inteligencia p()r:tﬁlé)r?wase ¢ Tiene proactividad para solucionar las situaciones dificiles que se dan dentro de la ;empresa? % a
Emocional . =
Adaptabilidad ¢En general le resulta dificil adaptarse a los cambios del entorno? o E
Adaptabilidad ¢Posee versatilidad ante el ambiente cambiante que rodea a la organizacion? 8

¢ Maneja situaciones de estrés sin ponerse demasiado nervioso?
Tolerancia al estrés ¢ Resiste el estrés laboral?
Manejo de estrés
. ¢Cuéndo tiene un problema lo primero que hace es analizar la situacion?
Control de impulso
¢ Se siente bien consigo mismo en su puesto de trabajo?
Felicidad ¢se considera una persona divertida y alegre en su trabajo?
Estado de animo
¢En general, se siente motivado (a) para seguir adelante, incluso cuando las cosas se ponen dificiles?

Optimismo .
P ¢Aunque se sienta mal, procura pensar en cosas agradables?

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable dependiente

VARIABLE < - INSTRUMENTO
DEPENDIENTE DIMENSION INDICADORES ITEMS / TECNICA
¢El disefio y orden interno le parece acorde al rubro de la empresa?
Infraestructura ¢La iluminacién es la adecuada en todos los ambientes de la empresa?
de la empresa ¢La empresa mantiene estandares de higiene y limpieza?
Tangible
Soportes que ¢ Los ambientes de la gmpresa_cumplen con los requerimientos de- seguridad industrial?
ofrece la empresa ¢Los colaboradores asisten uniformados y presentables a su trabajo?
Capacidad de ¢La respuesta a sus quejas y reclamqs ha sidq r_esue_zlta de manera inmediata?
respuesta ¢ Los colaboradores demuestran agilidad y eficiencia en el trabajo?
¢El conocimiento y asesoramiento del colaborador le ayudado en alguna situaciéon?
L . ¢La atencion del colaborador es amable y cordialidad? le)
Atsgrc;c?;\ a?el pirilg:;ﬁ?ga?eslugrzgrllesﬁ;s éta atencion que le brinda !a empresa es pers_o_nalizada? _ g |<£
Calidad de ¢La empresa demuestra seriedad y responsabilidad con sus clientes? % @
servicio , o . =3
¢ Los colaboradores de las empresas demuestran empatia hacia el cliente? n >
Empatia del empleado ¢La atencion que le brindan los colaboradores coincide con sus expectativas? g w

Credibilidad del
servicio

Promocion del
servicio

Aspectos
tecnoldgicos

Servicio post
venta

Fiabilidad del servicio

Estrategias de servicio

Medios tecnoldgicos que
utiliza la empresa

Operaciones posventa de
la empresa

¢La calidad del servicio es superior a sus expectativas?
¢El servicio brindado es justiciado por el costo del servicio?

¢El costo del servicio es accesible al usuario?
¢La comunicacion comercial es coherente con el servicio que se brinda al cliente?

¢La digitalizacion de los servicios genera eficiencia en las operaciones enfocadas al cliente?

¢La tecnologia que usa la empresa genera beneficios al cliente?

¢La empresa realiza servicios postventa?

Fuente: elaboracién propia
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2.3. Poblacion y muestra
Poblacion

La poblacién es un conjunto de elementos que comparten caracteristicas en comun.
Es la totalidad de elementos que se utilizan en una investigacion. (Selltiz,1980)

Estuvo compuesta por los colaboradores de la empresa Electro Oriente, los que en su
totalidad ascienden a 100 trabajadores.
La poblacion externa se ha definido por nimero de familia y esta asciende a 13,715; se ha

considerado al jefe de familia como la unidad muestral.

Tabla 3

Poblacion de Jaén por numero de familias usuaria seguin MPJ afio 2017

POBLACION DE JAEN POR NUMERO DE FAMILIAS SEGUN MPJ ANO 2017

12a 17 15a24 25a35 36 a 65 TOTAL
SECTOR
hombre  mujer hombre mujer hombre mujer hombre mujer

cepp urb Jaén 1153 1222 1149 1281 1395 1557 2062 2103 11,022
ccpp.urb.montegrande 28 22 21 21 21 22 Al 39 214
ccpp. urb. fila aIFa 126 121 101 107 123 127 176 188 1,067
s 88 L0 1w 1 g
ccpp urb cruce de chamaya 12 11 10 9 1 1 19 20 101
CCpp rur .yanuyacu 9 10 10 3 45 28 19 15 138
ccpp rur linderos 22 15 30 14 20 18 35 29 184
TOTAL 1360 1409 1328 1443 1623 1772 2369 2411 13,715

Fuente: Municipalidad Provincial de Jaén.

Muestra

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010) expresan que la muestra es un pequefio
conjunto de elementos representativos de la poblacién. Se ha utilizado la férmula de
muestra para poblaciones finitas menores a 100, 000 habitantes la cual asciende a 374
muestras las cuales se especifican a continuacion.

Para la muestra de la poblacion interna se ha considerado la misma cantidad por ser
un namero menor de unidades muéstrales por ello los 100 colaboradores se han considerado

Ccomo muestra.
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NXxZ:xpxgq
e2x(N-1)+Z%xpxq

Tabla 4
Nivel de Confianza o Seguridad: 1-[]
1-0 -
Coeficiente (Za)
90.0% 1.645
95.0% 1.96
97.5% 2.24
99.0% 2.576
N: Poblacion: 13,715
p: Proporcion esperada: 50%
g: (1-p): 50%
e: Error aceptado: 5%
z: Confianza 1-a: 95% = 1.96

13,1715 x 1.96% x 0.5 X 0.5
0.05%2 x (13,715 - 1) 4+ 1.96"2 x 0.50.5

n=

n= 13,171.89/35.25

n= 374

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad
Técnicas de recoleccion de datos

La técnica de investigacion que se utilizo en el estudio, fue la encuesta, la misma que
se caracteriza por obtener datos cuantitativos, que se logran ordenar en frecuencias, medias

y promedios de distribucion.
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Del Cid et al. (2007), explican que la encuesta permite encontrar el nivel de las
dimensiones de una variable, a través de la formulacion de preguntas de investigacion a los

elementos de una poblacién determinada.

Instrumentos de recoleccion de datos:

El instrumento de recoleccion de datos del estudio fue el cuestionario, que permitio
obtener datos estadisticos. Segun Del Cid et al. (2007), expresa que el cuestionario es un
conjunto de preguntas que se relacionan entre si, las preguntas pueden ser de tipo cerradas o

abiertas y guardan una relacion entre si.

El cuestionario estuvo confeccionado por preguntas de tipo cerradas. con escala de

respuesta tipo Likert.

2.6. Validacion y confiabilidad de instrumentos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 37 100,0
Excluido? 0 0
Total 100,0

Fuente: SPSS 24

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,862 40
Fuente: SPSS 24

El juicio de expertos permitid determinar la fiabilidad del instrumento estuvo
conformado por profesores y especialistas en Administracion, quienes indicaron que el
instrumento es fiable. La realizacion de la prueba piloto fue con el propésito de determinar

posibles ajustes obteniendo un alfa de Cronbach de 0.862

2.5. Método de analisis de datos
Para analizar los datos, se utilizo la estadistica descriptiva, donde se aplico la media,
mediana, la moda y el promedio, asi como valores maximos y minimos con sus porcentajes

respectivos.
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El manejo y anélisis cuantitativo de los datos recabados en la encuesta, se tabulan y
con la ayuda del programa Microsoft Excel 2010, a traves de los diferentes métodos
estadisticos se elaboraron cuadros, tablas y graficos estadisticos de manera facil y confiable,

para iniciar la interpretacion de los mismos de acuerdo a los objetivos que se plantearon.

2.6. Aspectos éticos

Tabla 5

Criterios éticos

CRITERIOS CARACTERISTICAS ETICAS DEL CRITERIO
Consentimiento de la Las personas brindaron su consentimiento para
informacion informar, ademés de reconocer su responsabilidad y
derecho.

Confidencial Se mantuvo segura la identidad al brindar la
informacion.

Observacion Las investigadoras fueron prudentes en la recogida de

la informacion, siendo éticamente responsables del

desarrollo del proceso.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6
Criterios rigor cientifico

CARACTERISTICAS

CRITERIOS PROCEDIMIENTOS
DEL CRITERIO
Credibilidad y Resultados de las 1. Los resultados  son
Veracidad variables veraces Yy reconocidos por los

Transferibilidad
y aplicabilidad

Consistencia
parala
replicabilidad

Confirmabilidad
y neutralidad

Relevancia

Resultados para la
generacion del
bienestar
organizacional
mediante la
transferibilidad

Resultados obtenidos
mediante la
investigacion mixta

Los resultados de la
investigacion tienen
veracidad en la
descripcion

Permitio él logro de
los objetivos
planteados
obteniendo un mejor
estudio de las
variables

participantes.

2. Se observo las variables
en el mismo lugar.
3. Se discuti6 con la

triangulacion.

1. Se describi6
detalladamente el contexto y los
participantes.

2. El acopio se realizd
mediante el muestreo,
codificando y analizando
inmediatamente la informacion
obtenida.

3. La informacion fue la
requerida y relevante, la cual fue
obtenida a través del
cuestionario.

1. La triangulacion
fortalecié la discusion.

2. El cuestionario fue
validado por expertos

3. Es coherente la
recoleccibon de datos y el
analisis e interpretacion

utilizando los enfoques de la
ciencia: empirico, critico y
vivencial.

1. Se contrasté la literatura
y los resultados.
2. Se contrasto los

antecedentes con los hallazgos
de la investigacion

3. Se puso de manifiesto las
limitaciones y alcance de la
investigacion.

1. Se comprendio de
manera amplia las variables
analizadas.

2. Los resultados obtuvieron
correspondencia con la
justificacion.

Fuente: Elaborado en base a: Norefia, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y Rebolledo-Malpica, D. (2012).
Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos en la investigacion cualitativa. Aquichan, 12(3). 263-274.
Disponible http://aquichan.unisabana.edu.co/index.php/aquichan/
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

3.1. Resultados en tablas y gréaficos

Tabla 7
Reconoce con facilidad sus propias emociones
Item N° porcentaje porcentaje
Encuestados vélido acumulado
Nunca 3 3.0% 3.0%
La mayoria de Veces no 21 21.0% 24.0%
,r?\c:gunas Veces si algunas veces 21 21.0% 45.0%
La mayoria de veces si 52 52.0% 97.0%
Siempre 3 3.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢ Reconoce con facilidad sus propias emociones?

Nunca La mayoria de Vecesno  Algunas Veces si La mayoria de veces si
algunas veces no

emociones.

Fuente: Elaboraci6n propia

Siempre

Figura 3: el mayor porcentaje 52% la mayoria de veces reconoce con facilidad sus propias
emociones y en menor porcentaje 3% nunca y siempre reconoce con facilidad sus propias
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Tabla 8

Es consciente del efecto que tiene su comportamiento sobre los demas

item N° Encuestados porcentaje porcentaje
valido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 11 11.0% 11.0%
Algunas Veces si algunas veces no 29 29.0% 40.0%
La mayoria de veces si 54 54.0% 94.0%
Siempre 6 6.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢ Es consciente del efecto que tiene su comportamiento sobre los
demaés?

Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 4: Se observa que el mayor porcentaje es el 54% los cuales opinan que la mayoria de veces si
es consiente del efecto que tiene su comportamiento sobre los demas y el menor porcentaje es el 6%

los que refieren siempre es consiente del efecto que tiene su comportamiento sobre los demaés.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 9
¢Mantiene control de sus reacciones?

ltem N° Encuestados porcentaje porcentaje
vélido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 12 12.0% 12.0%
Algunas Veces si algunas veces no 21 21.0% 33.0%
La mayoria de veces si 29 29.0% 62.0%
Siempre 38 38.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢Mantiene control de sus reacciones?

0.0%
Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 5: el mayor porcentaje es el 38% los que consideran que siempre mantienen control de
sus reacciones y el menor porcentaje es del 12% los que opina la mayoria de veces no mantiene
control de sus reacciones.

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 10

Se recupera con facilidad de los malos momentos

Item N° Encuestados porcentaje porcentaje
valido acumulado
Nunca 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 0.0% 0.0%
,r?\c:gunas Veces si algunas veces 11 11.0% 11.0%
La mayoria de veces si 50 50.0% 61.0%
Siempre 39 39.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

0.0% 0.0%
Nunca
no

Fuente: Elaboraci6n propia

La mayoria de Veces

Algunas Veces si
algunas veces no

La mayoria de veces

Si

¢ Se recupera con facilidad de los malos momentos?

Siempre

Figura 6: el mayor porcentaje es el 50% y opinan que la mayoria de veces si, se recupera con
facilidad de los malos momentos, y el menor porcentaje es 11% los que refieren algunas veces si
algunas veces no se recupera con facilidad de los malos momentos.
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Tabla 11

Cuando se encuentra en un ambiente o situacion estresante mantiene la calma

Item N° Encuestados ~ POreentaje - porcentaje

valido acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 5 5.0% 5.0%
,:\c:gunas Veces si algunas veces 26 26.0% 31.0%
La mayoria de veces si 66 66.0% 97.0%
Siempre 3 3.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢ Cuando se encuentra en un ambiente o situacion estresante
mantiene la calma?

0.0% 5.0 Il - 3.0% .
Nunca La mayoria de Veces Algunas Veces si La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 7: el mayor porcentaje es 66% y opinan la mayoria de veces si cuando se encuentran en
un ambiente o situacion estresante mantienen la calma, y el menor porcentaje es 3% refieren que
siempre ante la interrogante mantiene la calma.

Fuente: Elaboraci6n propia




Tabla 12

Ante la adversidad mantiene una actitud positiva

Item N° Encuestados ~ POrcentaje  porcentaje

valido acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 6 6.0% 6.0%
Algunas Veces si algunas veces no 21 21.0% 27.0%
La mayoria de veces si 53 53.0% 80.0%
Siempre 20 20.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢Ante la adversidad mantiene una actitud positiva?

0.0%

Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 8: el mayor porcentaje del 53% y refieren la mayoria veces si ante la adversidad mantiene
una actitud positiva, y el menor porcentaje es el 6% los que opinan la mayoria de veces no ante la
adversidad mantiene una actitud positiva

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 13

Posee iniciativa propia para empezar las actividades en el trabajo

Item N° Encuestados porcentaje porcentaje
vélido acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 0 0.0% 0.0%
Algunas Veces si algunas veces no 3 3.0% 3.0%
La mayoria de veces si 30 30.0% 33.0%
Siempre 67 67.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢Posee iniciativa propia para empezar las actividades en el

trabajo?
30.0%
0.0% 0.0% N 3.0% I
Nunca La mayoria de Veces  Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 9: Se aprecia en la figura estadistica que el 67% es el mayor porcentaje los cuales opinan
siempre poseen iniciativa propia para empezar las actividades en el trabajo, y el menor porcentaje

es el 3% considerando algunas veces si algunas veces no poseen iniciativa propicia para empezar
las actividades en el trabajo.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14

Posee habilidad para establecer y mantener relaciones amistosas

Item N° Encuestados porcentaje porcentaje
vélido acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 0 0.0% 0.0%
Algunas Veces si algunas veces no 5 5.0% 5.0%
La mayoria de veces si 18 18.0% 23.0%
Siempre 77 77.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢Posee habilidad para establecer y mantener relaciones

amistosas?
18.0%
0,
0.0% 0.0% . .07
Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 10: el mayor porcentaje es el 77% en la que los encuestados refieren que siempre
poseen habilidades para establecer y mantener relaciones amistosas, y el menor porcentaje es
el 5% los que opinan algunas veces si algunas veces no poseen habilidades para establecer y
mantener relaciones amistosas.

Fuente: Elaboraci6n propia




Tabla 15
Cuando trabaja en equipo coopera y se adapta facilmente al trabajo

ltem N° Encuestados porcentaje porcentaje
vélido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 12 12.0% 12.0%
Algunas Veces si algunas veces no 9 9.0% 21.0%
La mayoria de veces si 44 44.0% 65.0%
Siempre 35 35.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢ Cuando trabaja en equipo coopera y se adapta facilmente al

trabajo?
44.0%
35.0%
0,
12.0%
0.0%
Nunca La mayoria de Veces Algunas Veces si La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 11: el mayor porcentaje es 44% los que opinan que la mayoria de veces si cuando se
trabaja en equipo coopera y se adapta facilmente al trabajo, y el menor porcentaje es el 9% los
que consideran que algunas veces si algunas veces no cuando se trabaja en equipo coopera y

se adapta facilmente al trabajo.

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 16

Busca siempre una alternativa de solucion a los problemas suscitados en la empresa

Item N° Encuestados  POFCeNtaje  porcentaje

vélido acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 18 18.0% 18.0%
,:ggunas Veces si algunas veces 35 35.0% 53.0%
La mayoria de veces si 41 41.0% 94.0%
Siempre 6 6.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢Busca siempre una alternativa de solucion a los problemas
suscitados en la empresa?

0.0%

Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 12: el mayor porcentaje es el 41% y opinan que la mayoria de veces si buscan siempre
una alternativa de solucion a los problemas suscitados en la empresa, y el menor porcentaje es
el 6% que refieren que siempre buscan una alternativa de solucion a los problemas suscitados

en la empresa.

Fuente: Elaboracién propia




Tabla 17

En situaciones dificiles actla de manera proactiva

Item N° Encuestados porcentaje porcentaje
valido acumulado
Nunca 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 6.0% 6.0%
,r?\c:gunas Veces si algunas veces 35 35.0% 41.0%
La mayoria de veces si 56 56.0% 97.0%
Siempre 3 3.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

Nunca
no

Fuente: Elaboraci6n propia

0.0%

La mayoria de Veces

¢En situaciones dificiles actia de manera proactiva?

Algunas Veces si
algunas veces no

La mayoria de veces

si

Figura 13: Se divisa en la figura estadistica que el mayor porcentaje es el 56% los que consideran

[ EXy

Siempre

la mayoria de veces si en situaciones dificiles actlia de manera proactiva y el menor porcentaje
es el 3% que opinan siempre en situaciones dificiles actia de manera proactiva.
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Tabla 18

En general le resulta dificil adaptarse a los cambios del entorno
porcentaje porcentaje

Item N° Encuestados <1
valido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 24 24.0% 24.0%
,r?\c:gunas Veces si algunas veces 5 6.0% 30.0%
La mayoria de veces si 61 61.0% 91.0%
Siempre 9 9.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢En general le resulta dificil adaptarse a los cambios del
entorno?

9.0%

Nunca La mayoria de Veces Algunas Veces si La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 14: el mayor porcentaje es 61% los cuales opinan que la mayoria de veces si en general
les resulta dificil adaptarse a los cambios del entorno, y el menor porcentaje es 6% quienes
refieren que algunas veces si algunas veces no en general les resulta dificil adaptarse a los

cambios del entorno.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 19

Usted actUa con versatilidad ante los cambios del entorno

Item N° Encuestados ~ POreentaje - porcentaje

vélido acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 33 33.0% 33.0%
,:ggunas Veces si algunas veces 3 3.0% 36.0%
La mayoria de veces si 32 32.0% 68.0%
Siempre 32 32.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢ Usted actua con versatilidad ante los cambios del entorno?

0.0% ol

Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 15: el mayor porcentaje es 33% quienes refieren la mayoria de veces no actlian con
versatilidad ante los cambios del entorno y el menor porcentaje es 3% los que opinan algunas
veces si algunas veces no actlan con versatilidad ante los cambios del entorno.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 20

Maneja situaciones de estrés sin ponerse demasiado nervioso

Item N° Encuestados ~ POT¢entaje - porcentaje

valido acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 0 0.0% 0.0%
,:ggunas Veces si algunas veces 9 9.0% 9.0%
La mayoria de veces si 40 40.0% 49.0%
Siempre 51 51.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢Maneja situaciones de estrés sin ponerse demasiado nervioso?

0.0% 0.0%
Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 16: el mayor porcentaje es el 51% donde los encuestados opinan que siempre manejan
las situaciones de estrés sin ponerse demasiado nerviosos, y el menor porcentaje es el 9% los
que refieren que la mayoria de veces no manejan las situaciones de estrés sin ponerse
demasiado nerviosos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21

Resiste el estrés laboral

Item N° Encuestados porcentaje porcentaje
vélido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 40 40.0% 40.0%
Algunas Veces si algunas veces no 3 3.0% 43.0%
La mayoria de veces si 33 33.0% 76.0%
Siempre 24 24.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢ Resiste el estrés laboral?

o Il
0.0%
Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces
no algunas veces no si

si algunas veces no resisten el estrés laboral.

Fuente: Elaboracion propia

Siempre

Figura 17: Se visualiza que el mayor porcentaje es el 40% en el cual consideran que la mayoria
de veces no resisten el estrés laboral, y el menor porcentaje es el 3% los que opinan algunas veces
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Tabla 22

Cuando tiene un problema lo primero que hace es analizar la situacion

Item N° Encuestados ~ POreentaje  porcentaje

vélido acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 42 42.0% 42.0%
,:ggunas Veces si algunas veces 6 6.0% 48.0%
La mayoria de veces si 47 47.0% 95.0%
Siempre 5 5.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢ Cuando tiene un problema lo primero que hace es analizar la
situacion?

Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

0.0%

Figura 18: el mayor porcentaje es el 47% los que refieren que la mayoria de veces si cuando
tienen un problema lo primero que hacen es analizar la situacion, y el menor porcentaje es el
5% los que consideran siempre cuando tienen un problema lo primero que hacen es analizar la
situacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 23

Se siente bien consigo mismo en su puesto de trabajo

ltem N° Encuestados porcentaje porcentaje
vélido acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 0 0.0% 0.0%
Algunas Veces si algunas veces no 3 3.0% 3.0%
La mayoria de veces si 50 50.0% 53.0%
Siempre 47 47.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

Fuente: Elaboracién propia

0,
0.0% 0.0% - 3.0% -
Nunca La mayoria de Veces  Algunas Vecessi La mayoria de veces
no algunas veces no si

¢ Se siente bien consigo mismo en su puesto de trabajo?

Siempre

Figura 19: Se visualiza en la figura estadistica que el mayor porcentaje es el 50% la mayoria de
veces si se sienten bien consigo mismo en su puesto de trabajo, y el menor porcentaje es el 3%

algunas veces si algunas veces no se sienten bien consigo mismo en su puesto de trabajo.
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Tabla 24

Se considera una persona divertida y alegre en su trabajo

porcentaje porcentaje

Item N° Encuestados 1
valido acumulado

Nunca 6 6.0% 6.0%
La mayoria de Veces no 34 34.0% 40.0%
Algunas Veces si algunas veces no 0 0.0% 40.0%
La mayoria de veces si 15 15.0% 55.0%
Siempre 45 45.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢ Se considera una persona divertida y alegre en su trabajo?

0.0%

Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 20: Se visualiza en la figura estadistica que el mayor porcentaje es 45% quienes
consideran que siempre son unas personas divertidas y alegres en su trabajo, y el menor
porcentaje es el 6%los que nunca se consideran unas personas divertidas y alegres en su trabajo.

Fuente: Elaboraci6n propia




Tabla 25

En general, se siente motivado (a) para seguir adelante, incluso cuando las cosas se ponen

dificiles
Item N° Encuestados porcentaje porcentaje
valido acumulado
Nunca 27 27.0% 27.0%
La mayoria de Veces no 64 64.0% 91.0%
Algunas Veces si algunas veces no 0 0.0% 91.0%
La mayoria de veces si 6 6.0% 97.0%
Siempre 3 3.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢En general, se siente motivado (a) para seguir adelante, incluso
cuando las cosas se ponen dificiles?

0.0% Bl 5.0 Il - 309 .

Nunca La mayoria de Veces  Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 21: el mayor porcentaje es el 64% de la cual los encuestados refieren que la mayoria
de veces no se siente motivados (as) para seguir adelante, incluso cuando las cosas se ponen
dificiles, y el menor porcentaje es el 3% los que opinan siempre se siente motivados (as) para
seguir adelante, incluso cuando las cosas se ponen dificiles.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 26

Aunque se sienta mal, procura pensar en cosas agradables

ltem N° Encuestados porcentaje porcentaje
vélido acumulado
Nunca 21 21.0% 21.0%
La mayoria de Veces no 30 30.0% 51.0%
Algunas Veces si algunas veces no 3 3.0% 54.0%
La mayoria de veces si 11 11.0% 65.0%
Siempre 35 35.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces
no algunas veces no si

refieren, aunque se sientan mal, procuran pensar en cosas agradables.

Fuente: Elaboraci6n propia

¢Aunque se sienta mal, procura pensar en cosas agradables?

35.0%
B:« B

Siempre

Figura 22: Se divisa que el mayor porcentaje es 35% los que opinan que siempre, aungue se
sientan mal, procuran pensar en cosas agradables, y el menor porcentaje es el 3% los cuales
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Tabla 27

El disefio y orden interno le parece acorde al rubro de la empresa

Item N° Encuestados porcentaje porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 6 6.0% 6.0%
Algunas Veces si algunas veces no 23 23.0% 29.0%
La mayoria de veces si 66 66.0% 95.0%
Siempre 5 5.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢El disefio y orden interno le parece acorde al rubro de la
empresa?

oo 6.0%) Mol
Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 23: el mayor porcentaje es el 65.78% los que opina que la mayoria de veces si el disefio
y orden interno le parece acorde al rubro de la empresa, y el menor porcentaje es el 0.80% los
que refieren nunca que el disefio y orden interno le parece acorde al rubro de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 28

La iluminacion es la adecuada en todos los ambientes de la empresa

porcentaje porcentaje

Item N° Encuestados 1
valido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 20 20.0% 20.0%
Algunas Veces si algunas veces no 34 34.0% 54.0%
La mayoria de veces si 40 40.0% 94.0%
Siempre 6 6.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢La iluminacion es la adecuada en todos los ambientes de la

empresa?
40.0%
34.0%
20.0%
0.0%
Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 24: el mayor porcentaje es el 40.11% los que opinan que la mayoria de veces si la
iluminacion es la adecuada en todos los ambientes de la empresa, y el menor porcentaje es el
5.88% que opinan siempre la iluminacion es la adecuada en todos los ambientes de la
empresa.

Fuente: Elaboraci6n propia




Tabla 29

La empresa mantiene estandares de higiene y limpieza

porcentaje porcentaje

Item N° Encuestados .
valido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 3 3.0% 3.0%
Algunas Veces si algunas veces no 10 10.0% 13.0%
La mayoria de veces si 25 25.0% 38.0%
Siempre 62 62.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢La empresa mantiene estandares de higiene y limpieza?

0,
0.0% I 3.0% Il
Nunca La mayoria de Veces Algunas Veces si La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 25: el mayor porcentaje es el 61.76% Yy opinan que siempre la empresa mantiene
estandares de higiene y limpieza, y el menor porcentaje es el 3.21% y refieren que la mayoria
de veces no la empresa mantiene estandares de higiene y limpieza.

Fuente: Elaboracion propia

68



Tabla 30

Los ambientes de la empresa cumplen con los requerimientos de seguridad industrial

ltem N° Encuestados porcentaje porcentaje
vélido acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 0 0.0% 0.0%
Algunas Veces si algunas veces no 16 16.0% 16.0%
La mayoria de veces si 69 69.0% 85.0%
Siempre 15 15.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢ Los ambientes de la empresa cumplen con los requerimientos
de seguridad industrial?

0.0% 0.0%
Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 26: Se divisa que el mayor porcentaje es el 69.25% los que consideran que la mayoria de
veces si los ambientes de la empresa cumplen con los requerimientos de seguridad industrial, y
el menor porcentaje es el 14.71% los que opinan siempre los ambientes de la empresa cumplen
con los requerimientos de seguridad industrial.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 31

¢ Los colaboradores asisten uniformados y presentables a su trabajo?

porcentaje porcentaje

Item N° Encuestados .
valido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 10 10.0% 10.0%
Algunas Veces si algunas veces no 32 32.0% 42.0%
La mayoria de veces si 56 56.0% 98.0%
Siempre 2 2.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢Los colaboradores asisten uniformados y presentables a su
trabajo?

N ). 0% .

10.0%
0.0%

Nunca La mayoria de Veces  Algunas Veces si  La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 27: el mayor porcentaje es el 56.15% los cuales opinan que la mayoria de veces si
los colaboradores asisten uniformados y presentables a su trabajo, y el menor porcentaje es
el 0.80% opina siempre Los colaboradores asisten uniformados y presentables a su trabajo.

Fuente: Elaboraci6n propia




Tabla 32

La respuesta a sus quejas y reclamos ha sido resuelta de manera inmediata

Item N° Encuestados porcentaje porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 44 44.0% 44.0%
Algunas Veces si algunas veces no 32 32.0% 76.0%
La mayoria de veces si 14 14.0% 90.0%
Siempre 10 10.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢La respuesta a sus quejas y reclamos ha sido resuelta de
manera inmediata?

0.0%

Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 28: el mayor porcentaje 44.39% opina que la mayoria de veces no ha sido resuelto sus
quejas y reclamos de manera inmediata, y el menor porcentaje es el 9.36% refiere que siempre
la respuesta a sus quejas y reclamos han sido resueltas de manera inmediata.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 33

¢Los colaboradores demuestran agilidad y eficiencia en el trabajo?

porcentaje porcentaje

Item N° Encuestados e
valido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 26 26.0% 26.0%
Algunas Veces si algunas veces no 55 55.0% 81.0%
La mayoria de veces si 2 2.0% 83.0%
Siempre 17 17.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢Los colaboradores demuestran agilidad y eficiencia en el
trabajo?

:

0.0% . 2.0% .
Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 29: el mayor porcentaje 55.08% Yy opinan que algunas veces si algunas veces no los
colaboradores demuestran agilidad y eficiencia en el trabajo, y el menor porcentaje 2.41% la
mayoria de veces si los colaboradores demuestran agilidad y eficiencia en el trabajo.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 34

¢ El conocimiento y asesoramiento del colaborador le ayudado en alguna situacion?

Item N° Encuestados porcentaje porcentaje
vélido acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 0 0.0% 0.0%
Algunas Veces si algunas veces no 10 10.0% 10.0%
La mayoria de veces si 26 26.0% 36.0%
Siempre 64 64.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢El conocimiento y asesoramiento del colaborador le ayudado en
alguna situacion?

10.0%
0.0% 0.0%

Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 30: Se divisa que el mayor porcentaje es el 63.64% los cuales consideran que siempre el
conocimiento y asesoramiento del colaborador le ayudado en alguna situacién, y el menor
porcentaje es el 10.16% opina algunas veces si algunas veces no siempre el conocimiento y
asesoramiento del colaborador le ayudado en alguna situacion.

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 35

¢La atencion del colaborador es amable y cordial?

ltem N° Encuestados porcentaje porcentaje
vélido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 20 20.0% 20.0%
Algunas Veces si algunas veces no 7 7.0% 27.0%
La mayoria de veces si 55 55.0% 82.0%
Siempre 18 18.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢La atencién del colaborador es amable y cordial?

0.0%

Nunca La mayoria de Veces Algunas Veces si La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 31: el mayor porcentaje es el 54.81% y refieren que la mayoria de veces si la atencién
del colaborador es amable y cordial, y el menor porcentaje es el 6.68% opinando algunas veces
si algunas veces no la atencion del colaborador es amable y cordial.

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 36

¢La atencion que le brinda la empresa es personalizada?

ltem N° Encuestados porcentaje porcentaje
vélido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 13 13.0% 13.0%
Algunas Veces si algunas veces no 57 57.0% 70.0%
La mayoria de veces si 28 28.0% 98.0%
Siempre 2 2.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢La atencién que le brinda la empresa es personalizada?

N ) .0% .

0.0%

Nunca La mayoria de Veces Algunas Veces si La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 32: Se visualiza que el mayor porcentaje es el 56.68% quienes consideran algunas veces
si algunas veces no la atencién que le brinda la empresa es personalizada, y el menor porcentaje
es el 1.60% opinan siempre la atencién que les brinda la empresa es personalizada.

Fuente: Elaboraci6n propia
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Tabla 37

La empresa demuestra seriedad y responsabilidad con sus clientes

Item N° Encuestados porcentaje porcentaje
vélido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 2 2.0% 2.0%
Algunas Veces si algunas veces no 13 13.0% 15.0%
La mayoria de veces si 80 80.0% 95.0%
Siempre 5 5.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢La empresa demuestra seriedad y responsabilidad con sus
clientes?

0.0% - ) (0% — - - 5.0% -

Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 33: Se divisa en la figura estadistica que el mayor porcentaje es el 79.41% los que
refieren que la mayoria de veces si la empresa demuestra seriedad y responsabilidad con sus
clientes, y el menor porcentaje es el 1.60% quienes opinan que la mayoria de veces no la
empresa demuestra seriedad y responsabilidad con sus clientes

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 38

¢Los colaboradores de la empresa demuestran empatia hacia el cliente?

Item N° Encuestados porcentaje porcentaje
valido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 41 41.0% 41.0%
Algunas Veces si algunas veces no 6 6.0% 47.0%
La mayoria de veces si 42 42.0% 89.0%
Siempre 11 11.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢ Los colaboradores de la empresa demuestran empatia hacia el
cliente?

Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 34: el mayor porcentaje es el 42.51% los que consideran que la mayoria de veces si los
colaboradores de la empresa demuestran empatia hacia el cliente, y el menor porcentaje el
5.88% opinan algunas veces si algunas veces no los colaboradores de la empresa demuestran

empatia hacia el cliente.

Fuente: Elaboraci6n propia




Tabla 39
¢La atencion que le brindan los colaboradores coincide con sus expectativas?

Item N° Encuestados porcentaje porcentaje
vélido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 22 22.0% 22.0%
Algunas Veces si algunas veces no 1 1.0% 23.0%
La mayoria de veces si 30 30.0% 53.0%
Siempre 47 47.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢La atencién que le brindan los colaboradores coincide con sus
expectativas?

] 0% —

0.0%
Nunca La mayoria de Veces Algunas Veces si La mayoria de veces Siempre

no algunas veces no si

Figura 35: Se visualiza que el mayor porcentaje es 47.33% opinando que siempre la atencion
que le brindan los colaboradores coincide con sus expectativas, y el menor porcentaje es 0.80%
considerando algunas veces si algunas veces no la atencién que le brindan los colaboradores

coincide con sus expectativas.

Fuente: Elaboraci6n propia
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Tabla 40

¢La calidad del

Servicio es superior a sus expectativas?

Item N° Encuestados porcentaje porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 2 2.0% 2.0%
Algunas Veces si algunas veces no 0 0.0% 2.0%
La mayoria de veces si 50 50.0% 52.0%
Siempre 48 48.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

0.0%
Nunca

¢La calidad del servicio es superior a sus expectativas?

0,
- 0% . 0.0%
La mayoria de Veces Algunas Veces si La mayoria de veces
no algunas veces no si

Fuente: Elaboraci6n propia

Siempre

Figura 36: Se divisa en la figura estadistica que el mayor porcentaje es 49.73% refiriendo que la
mayoria de veces si la calidad del servicio es superior a sus expectativas, y el menor porcentaje es
2.41% opinando que la mayoria de veces no la calidad del servicio es superior a sus expectativas.
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Tabla 41

¢El servicio brindado es justiciado por el costo del servicio?

porcentaje porcentaje

Item N° Encuestados o1
valido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 71 71.0% 71.0%
Algunas Veces si algunas veces no 5 5.0% 76.0%
La mayoria de veces si 17 17.0% 93.0%
Siempre 7 7.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢El servicio brindado es justiciado por el costo del servicio?

17.0%
. o
. ()

Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 37: Se observa que el mayor porcentaje es el 71.12% los cuales refieren que la mayoria de
veces no el servicio brindado es justiciado por el costo del servicio, y el menor porcentaje es el
5.08% los que opinan algunas veces si algunas veces no el servicio brindado es justiciado por el
costo del servicio.

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 42

El costo del servicio es accesible al usuario

porcentaje porcentaje

Item N° Encuestados i
valido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 54 54.0% 54.0%
Algunas Veces si algunas veces no 3 3.0% 57.0%
La mayoria de veces si 39 39.0% 96.0%
Siempre 4 4.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢El costo del servicio es accesible al usuario?

0.0% . 3.0% I i 20 Il
Nunca La mayoria de Veces Algunas Veces si  La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 38: Se visualiza que el mayor porcentaje es 53.48% los cuales opinan que la mayoria de
veces no el costo del servicio es accesible al usuario, y el menor porcentaje es 2.94% refiriendo
algunas veces si algunas veces no el costo del servicio es accesible al usuario.

Fuente: Elaboraci6n propia




Tabla 43

¢La comunicacion comercial es coherente con el servicio que se brinda al cliente?
porcentaje porcentaje

Item N° Encuestados 1
valido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 0 0.0% 0.0%
Algunas Veces si algunas veces no 2 2.0% 2.0%
La mayoria de veces si 26 26.0% 28.0%
Siempre 72 72.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢La comunicacion comercial es coherente con el servicio que se
brinda al cliente?

. ) 0% .

0.0% 0.0%
Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 39: Se divisa que en mayor porcentaje el 72.73% opina siempre la comunicacion comercial
es coherente con el servicio brindado, y en menor porcentaje el 0.80% considera algunas veces si
algunas veces no la comunicacion comercial es coherente con el servicio brindado.

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 44

¢ Digitalizacion de los servicios genera eficiencia en las operaciones enfocadas al cliente?

Item N° Encuestados porcentaje porcentaje
vélido acumulado

Nunca 0 0.0% 0.0%
La mayoria de Veces no 2 2.0% 2.0%
Algunas Veces si algunas veces no 8 8.0% 10.0%
La mayoria de veces si 24 24.0% 34.0%
Siempre 66 66.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢digitalizacion de los servicios genera eficiencia en las
operaciones enfocadas al cliente?

0.0% - 2.0% -

Nunca La mayoria de Veces  Algunas Vecessi La mayoria de veces Siempre
no algunas veces no si

Figura 40: Se observa que el mayor porcentaje es el 66.04% los cuales refieren que siempre la
digitalizacion de los servicios genera eficiencia en las operaciones enfocadas al cliente, y el menor
porcentaje es 1.60% Yy opinan que la mayoria de veces no la digitalizacién de los servicios genera

eficiencia en las operaciones enfocadas al cliente.

Fuente: Elaboraci6n propia
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Tabla 45

¢El servicio virtual que brinda la empresa es adecuado?

ltem N° Encuestados porcentaje porcentaje
valido acumulado
Nunca 2 2.0% 2.0%
La mayoria de Veces no 11 11.0% 13.0%
Algunas Veces si algunas veces no 7 7.0% 20.0%
La mayoria de veces si 22 22.0% 42.0%
Siempre 58 58.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

¢El servicio virtual que brinda la empresa es adecuado?

5 0% -

Nunca La mayoria de Veces Algunas Vecessi La mayoria de veces

no algunas veces no

Figura 41: el mayor porcentaje es el 58.02% los cuales consideran que siempre el servicio
virtual que brinda la empresa es adecuado, y el menor porcentaje es el 1.60% opinando que
nunca el servicio virtual que brinda la empresa es adecuado.

Fuente: Elaboraci6n propia

si

Siempre
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Tabla 46

¢La empresa realiza servicios postventa?

ltem N° Encuestados porcentaje porcentaje
vélido acumulado

Nunca 5 5.0% 5.0%
La mayoria de Veces no 6 6.0% 11.0%
Algunas Veces si algunas veces no 8 8.0% 19.0%
La mayoria de veces si 20 20.0% 39.0%
Siempre 61 61.0% 100.0%

Total 100 100.0% 100.0%

Fuente: Electro Oriente Jaén

Mo

Nunca La mayoria de Veces Algunas Veces si
no algunas veces no

empresa realiza servicios postventa.

Fuente: Elaboracion propia

¢Laempresa realiza servicios postventa?

La mayoria de veces

Si

Siempre

Figura 42: Se divisa en la figura estadistica que el mayor porcentaje es el 60.96% los que refieren
siempre la empresa realiza servicios postventa, y el menor porcentaje es el 5.08% opinando ,00 la

85



PRUEBA DE HIPOTESIS

a.- Analizar el manejo de emociones de los colaboradores en la empresa Electro Oriente SA

en la ciudad de Jaén.

Tabla 47
Manejo de emociones (agrupado)

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bajo 8 8,0 8,0 8,0
Valido Regular 65 65,0 65,0 73,0
Bueno 27 27,0 27,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Electro Oriente Jaén

bajo manejo de emociones.

Fuente: Elaboracion propia

MANEJO DE EMOCIONES

] Bajo
H Regular
Osueno

Figura 43: se observa que el mayor porcentaje 65% de los colaboradores tiene regular manejo de
sus emociones, el 27% tiene buen manejo de sus emociones, y el 8% de los colaboradores tiene
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b.- Analizar la calidad del servicio que se brinda al usuario en la empresa Electro Oriente

SA en la ciudad de Jaén.

Tabla 48
Calidad de servicio (agrupado)
] ) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Bajo 20 20,0 20,0 20,0
Véalido  Regular 77 77,0 77,0 97,0
Bueno 3 3,0 3,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Fuente: Electro Oriente Jaén
CALIDAD DE SERVICIO (agrupado)
.Bajo

Fuente: Elaboraci6n propia

B Regular
OBueno

Figura 44: Se visualiza que el mayor porcentaje 77.00% de usuarios considera que el servicio
brindado es de regular calidad, el 20% refieren que el servicio brindado es de baja calidad, y el 3%
de usuarios considera que el servicio brindado es de buena calidad.
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c.- Identificar si existe relacion entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio del

usuario de la empresa Electro Oriente SA

Tabla 49
Correlacion de variables
INTELIGENCIA CALIDAD DE
CORRELACION DE VARIABLES
EMOCIONAL SERVICIO
INTELIGENCIA EMOCIONAL 1
CALIDAD DE SERVICIO 0.4222 1
Fuente: Electro Oriente Jaén
Tabla 50
Estadistica de la regresion
Estadisticas de la regresion
Coeficiente de correlacion maltiple 0.4222
Coeficiente de determinacion R"2 0.1783
R”2 ajustado 0.170
Error tipico 6.830
Observaciones 100

Fuente: Electro Oriente Jaén
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Tabla 51

Andlisis de varianza

Grados de Suma de Promedio de \/glor
. los F critico de
libertad cuadrados
cuadrados F
Regresion 1 991.651 991.651 21.260 1.2116
Residuos 98 4571.099 46.644
Total 99 5562.750
Fuente: Electro Oriente Jaén
Tabla 52
Intercepcion de variables
o Error Estadistico N Inferior Superior Inferior Superior
Coeficientes Probabilidad
tipico t 95% 95% 95.0% 95.0%
Intercepcion  42.8131  4.7420  9.0284 1.552 33.4027 52.2235 33.4027 52.2235
Variable X
1 0.3029 0.0657 4.6109 1.212 0.1725 0.4332 0.1725 0.4332
Fuente: Electro Oriente Jaén
Tabla 53
Correlacion de Pearson
INTELIGENCIA CALIDAD DE
EMOCIONAL SERVICIO
INTELIGENCIA Correlacion de Pearson 1 0.4222
EMOCIONAL
Sig. (bilateral) 0,000
N 100 100
CALIDAD DE SERVICIO Correlacion de Pearson 0.4222 1
Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Electro Oriente Jaén
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Decision estadistica

Se puede sefialar que la relacion es (0.4222), determinando que existe relacion positiva
moderada entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio en la empresa Electro
oriente S.A. Jaén — 2017

3.2. Discusion de resultados
Se presentan los resultados encontrados al realizar el trabajo, comparando con los
hallazgos de otros investigadores, asi como de distintas teorias de autores que trataron el

tema de investigacion.

La investigacion desde su concepcion hasta la culminacion acatd los pardmetros
cientificos, la muestra se extrajo utilizando la técnica probabilista aleatoria simple, con la

cual se determind a cuantos usuarios deberia de encuestarse.

Los instrumentos para recoger los resultados fueron estrictamente validados por 3

expertos, evaluandolos también para dar confiabilidad con Alfa de Cronbach.

Los datos se recogieron en la propia empresa con una encuesta personal directa,
contando con la totalidad de la muestra que permiti6 recoger correctos y puntuales datos; la
clasificacion y el andlisis se ejecutaron con el software Excel y SPSS, obteniendo datos
precisos y consistentes. Se realizé con rigurosidad e imparcialidad el andlisis de los datos,
asi como su interpretacién como efecto del acopio de la informacion.. La presentacion de los

resultados se realizo en tablas y figuras estadisticas, sencillas, faciles de presentar y entender.

Todos los objetivos planteados se lograron, concerniente al manejo de emociones lo
demostramos en la tabla 7 figura 3; donde el 52% la mayoria reconoce con facilidad sus
propias emociones, mientras que el 3% nunca lo hace; por otra parte el 50% se recupera
facilmente de los momentos negativos (Tab 10; Fig 06), el 66% tiene resistencia a un
ambiente estresante, ante la adversidad el 53% mantiene una actitud positiva (Tab 12; Fig
08),, el 77% posee habilidades para establecer y mantener relaciones amistosas en su trabajo,
el 41% busca siempre una alternativa de solucion a los problemas suscitados en la empresa,
el 56% actlia de manera proactiva en situaciones dificiles, en la tabla 20, figura 16 se muestra
que el 51% maneja situaciones de estrés sin ponerse demasiado nervioso y el 40% resiste el
estrés laboral. (Tab 21; Fig 17).
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Los resultados encontrados permiten consolidar el regular manejo de emociones que
tiene los colaboradores de la empresa Electro Oriente gracias a cualidades como; voluntad
para superar los malos momento, proactividad para solucionar problemas, actitud positiva
ante la adversidad y resistencia al estrés, lo cual le permite adaptarse a diferentes medios

sociales y propiciar un ambiente estimulante a la cordialidad ausente de hostilidades.

En la figura 44 demostramos la evaluacion general respecto a la calidad del servicio
otorgado al usuario en la empresa Electro Oriente, donde el 77% de usuarios opina que el
servicio es de regular calidad, el 20% considera que es de baja calidad y tan solo el 3%
considera que el servicio es de buena calidad; los resultados se asocian con lo encontrado en
la encuesta; Taba 28 figura 24 donde el 40% considera que la iluminacion y ambientes de la
empresa es adecuado, el 44% considera que la mayoria de veces no ha sido resuelto de
manera inmediata sus quejas y reclamos (Tab 32; Fig 28),, el 55.08% algunas veces si y
algunas veces no los colaboradores demuestran agilidad y eficiencia en el trabajo, el 18%
considera que siempre la atencion del colaborador es amable y cordial, el 28.68% sefiala que
la atencion es personalizada, 79.41% refiere que algunas veces la empresa demuestra
seriedad y responsabilidad con sus clientes, el 42.51% de usuarios considera que los
colaboradores demuestran empatia (Tab 38; Fig 34),, el 47.96% opina que la calidad del
servicio es superior a sus expectativas, el 71% considera que el servicio brindado la mayoria
de veces no justifica su costo (Tab 41; Fig 37), el 53% considera que la mayoria de veces el
servicio no es accesible al usuario y el 66% considera que siempre la digitalizacion de los

servicios genera eficiencia en las operaciones enfocadas al cliente. (Tab 44; Fig 40),

Los resultados agrupados son homogéneos a lo especificado en la encuesta, pues los
usuarios perciben que los ambientes de la empresa son adecuados, pero que la resolucion de
quejas y reclamos no es inmediata; en cuanto a la agilidad del servicio es percibido como
inestable ya que algunas veces es agil y otras veces lento, mientras la atencion personalizada

es percibida como regular por el usuario.

Asi también los resultados confirma lo hallado por (Hernandez, 2014), quién
investigd “Inteligencia emocional y servicio al cliente”, investigacion en la cual concluye
que es satisfactorio el nivel de servicio que se le otorga a los clientes, ya que los trabajadores
se perseveran por agradar a sus consumidores y poseen un buen control de sus emociones,

comprobando que la IE incide en el buen servicio al cliente.
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Los hallazgos obtenido son semejantes a los que obtuvo (Marcelo, 2014), quien
investigd la aplicacion de un taller en inteligencia emocional en el area de Atencién al
Cliente para mejorar la calidad de Servicio, sefialando que al implementar el taller de IE,
mejoro la calidad de servicio hacia los clientes, a pesar que la investigacion tiene un disefio
cuasi experimental, los resultados son iguales, ya que se comprobd que la intervencion del

taller de inteligencia si mejora la calidad del servicio.

Se ha verificado que los resultados obtenidos confirman lo que sefiala (Gardner,
2001) sobre la estructura de la mente, en la que sostiene la existencia de siete inteligencias
béasicas; especialmente los hallazgos obtenidos en la investigacion determina que los
colaboradores de la empresa poseen Inteligencia intrapersonal; segin este autor esta
Inteligencia reconoce y responde efectivamente a diversos factores como en su animo,
motivaciones, temperamento y los que los deméas desean; desarrollando una adecuada

personalidad.

Los hallazgos son similares a los encontrados por Salovey y Mayer (1990), respecto
a la inteligencia interpersonal y la intrapersonal al reconocer sus emociones Yy
autoconocimiento de los sentimientos, es el punto principal de este concepto. Se fundamenta
el manejo de emociones al manejarlas de manera apropiada, impidiendo la irritabilidad y
ansiedad. Reconocer emociones de otros, es otras palabras la empatia, es una habilidad
importante, ya que sincroniza los deseos y necesidades de otros individuos.

También existe coincidencia con los hallazgos de (Goleman, 2005), en el que
establece que la IE, resulta definitiva y predice la satisfaccion en el transcurso de la vida de
los individuos. Asi mismo, para Goleman (1996), las personas con habilidades emocionales
bien desarrolladas tienen mas probabilidades de sentirse satisfechas y ser eficaces en su vida,
venciendo las rutinas lo que favorecerd su desempefio; los individuos que no ordenan

emocionalmente su vida, no se concentran y no hay claridad en sus pensamientos.

Se ha verificado que los resultados obtenidos también confirman lo sefialado por
(Valarie A. Zeithaml, 1992) en ¢l “Modelo de los cinco Gaps” o desajustes, en el que
analizo los principales motivos que llevaban a una falla en calidad de servicio de una
empresa, sefialando que estos desajustes se identifican como el génesis de la deficiente

calidad del servicio.
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Dichos resultados encontrados en la investigacién confirman y coinciden con los
gaps establecidos por (Valarie A. Zeithaml, 1992), especialmente con las discrepancias entre
expectativas de los clientes y percepciones de los gerentes, es decir los directos de la
empresas perciben que se brinda servicio de calidad pero el cliente dice lo contrario,
evidenciado en los hallazgos de paginas anteriores. La discrepancia entre la calidad y
prestacion del servicio, también se refleja en que la empresa puede tener normalizado un
buen servicio al cliente, sin embargo, este no se da en la realidad por que no se lleva a la
practica lo especificado. Discrepancia del cliente en cuanto sus expectativas de servicio y las
percepciones del mismo, el consumidor espera un mejor servicio de la empresa,

manifestandose en el bajo compromiso de la gerencia al brindar un servicio de calidad.

A luz de los resultados queda evidenciado que los trabajadores de la empresa Electro
Oriente poseen en sus emociones un nivel medio alto o0 moderado, esto incide en que la
calidad del servicio otorgado, presente un nivel regular y sea percibida por el cliente como
regular y/o deficiente.

La prueba de hipotesis, en cuanto a su relacion es 0.4222, determinando que existe
relacién positiva moderada entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio en la
empresa Electro Oriente. Estos resultados coinciden con lo sefialado por Hernandez (2014),
confirmando la hipdtesis en que la IE influye en el servicio al cliente, sustentando que el

control sobre las emociones es clave en el servicio al cliente.

Las emociones inciden en las futuras conductas de los individuos. La satisfaccion del
consumidor no solo depende de la efectividad y funcionalidad del servicio, si no de las
emociones y su manejo, ya que de estas depende la lealtad del cliente a la empresa. Los
individuos que compran los servicios lo hacen porque estan seguros, por el prestigio de la

institucién y por los servidores del producto.

Los resultados se han emparejado con los hallazgos de investigadores y con las
teorias establecidas por distintos autores, debido a la existencia de similitud con la mayoria
de ellos; por lo tanto, se finaliza aseverando que la investigacion si cumplio todos los

estandares de investigacion, siendo sus resultados comunicados para utilidad de la sociedad

93



CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones
Los colaboradores de Electro Oriente, poseen nivel medio alto en lo referente a la
inteligencia emocional, pues controlan y manejan sus emociones, asi como sus reacciones

son aceptables.

Se identificd que los colaboradores poseen inteligencia interpersonal e intrapersonal,
ya que poseen capacidad para recuperarse con facilidad de los malos momentos, actitud

positiva ante la adversidad, autogestion personal y resistencia al estrés laboral.

El servicio otorgado al usuario es regular, producto del manejo moderado de
emociones que ostentan los trabajadores, ya que poseen habilidades y competencias que

deberan potenciarse y fortalecerse.

Existe relacidn positiva moderada entre inteligencia emocional y calidad de servicio

percibida por los usuarios de la empresa Electro Oriente.

Las emociones inciden en las futuras conductas de los individuos, engloba la generacion
y trasmisidn de acciones positivas, siendo estas las responsables que el usuario perciba el

servicio como de calidad.
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4.2. Recomendaciones

Promover talleres de IE destinados a diferentes a los distintos niveles de la empresa
con el proposito de motivas a los colaboradores, ya que esta demostrado que la inteligencia
emocional influye en las acciones, desempefio y relaciones de los empleados que propician

conductas futuras las cuales estan entrelazadas con el servicio de calidad al cliente.

Desarrollar programas de capacitacion para fortalecer y transmitir conocimientos
nuevos en atencion al usuario, fomentando calidad al brindar el servicio que conlleve a la

mejora continua para crear valor hacia el cliente.

Desarrollar nuevos trabajos de investigacion para conocer las diversas variables que
se relacionen con la inteligencia emocional, fomentando programas de desarrollo, siendo

estos parte de estrategia organizacional.

Los resultados encontrados en la investigacion, sean utilizarlos como antecedente de

consulta para investigadores que les interese las variables estudiadas.
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Anexo 01: Cuestionario para medir inteligencia emocional

Edad: Sexo:

Alternativas de respuestas

a.- Siempre

b.- La mayoria de veces si

c.- Algunas veces si algunas veces no

d.- La mayoria de veces no

e.- Nunca
Cuestionario inteligencia emocional
ALTERNATIVAS DE
RESPUESTA
ITEMS DEL CUESTIONARIO
alb|c|d]|e

1 |Reconoce con facilidad sus propias emociones

2 Es consciente del efecto que tiene sus comportamiento
sobre los demas

3 | Mantiene control de sus reacciones

4 | Se recupera con facilidad de los malos momentos

5 Cuando se encuentra en un ambiente o situacion estresante
mantiene la calma

6 | Ante la adversidad mantiene una actitud positiva

7 Posee iniciativa propia para empezar las actividades en el
trabajo

8 Posee habilidad para establecer y mantener relaciones
amistosas

9 Cuando trabaja en equipo coopera y se adapta facilmente al
trabajo

10 Busca siempre una alternativa de solucién a los problemas
suscitados en la empresa

11 Tiene proactividad para solucionar las situaciones dificiles
que se dan dentro de la empresa

12 En general le resulta dificil adaptarse a los cambios del
entorno

13 Posee versatilidad ante el ambiente cambiante que rodea a
la organizacion

14 Maneja situaciones de estrés sin ponerse demasiado
Nervioso

15 |Resiste el estrés laboral
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16

Cuando tiene un problema lo primero que hace es analizar
la situacion

17

Se siente bien consigo mismo en su puesto de trabajo

18

se considera una persona divertida y alegre en sus trabajo

19

En general, se siente motivado (a) para seguir adelante,
incluso cuando las cosas se ponen dificiles

20

Aunque se sienta mal, procura pensar en cosas agradables
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Anexo 02: Cuestionario para medir calidad de servicio

Edad: Sexo:

Alternativas de respuestas

a.- Siempre

b.- La mayoria de veces si

c.- Algunas veces si algunas veces no

d.- La mayoria de veces no

e.- Nunca
ALTERNATIVAS DE
RESPUESTA
N° ITEMS DEL CUESTIONARIO
b c d e

El disefio y orden interno le parece acorde al

1 rubro de la empresa

5 La iluminacion es la adecuada en todos los
ambientes de la empresa

3 La empresa mantiene estandares de higiene y
limpieza

4 Los ambientes de la empresa cumplen con los
requerimientos de seguridad industrial

5 Los colaboradores asisten uniformados y
presentables a su trabajo

6 La respuesta a sus quejas y reclamos ha sido
resuelta de manera inmediata

v Los colaboradores demuestran agilidad y
eficiencia en el trabajo

8 El conocimiento y asesoramiento del colaborador
le ayudado en alguna situacién

9 La atencion del colaborador es amable y
cordialidad

10 La atenc?(’)n que le brinda la empresa es
personalizada.

11 La empresa demuestra seriedad y responsabilidad
con sus clientes

12 Los colaborz_;ldores _de la empresas demuestran
empatia hacia el cliente

13 La_ ate_:nci()n que le brindap los colaboradores
coincide con sus expectativas

14 La calidad del servicio es superior a sus

expectativas
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15

El servicio brindado es justiciado por el costo del
servicio

16

El costo del servicio es accesible al usuario

17

La comunicacién comercial es coherente con el
servicio que se brinda al cliente

18

La digitalizacion de los servicios genera eficiencia
en las operaciones enfocadas al cliente

19

La tecnologia que usa la empresa genera
beneficios al cliente

20

La empresa realiza servicios postventa
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Anexo 03: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA ;Il-'lesct?LIJ?e/nto
Autoconocimiento
Obietivo general Inteligencia Autorregulacién
! 9 intrapersonal
Automotivacion
Determinar la relacion que existe entre inteligencia Solucién de problemas
emocional y la calidad de servicio en los clientes que Inteligencia Adaptabilidad Likert
acuden a la empresa Electro oriente. emocional Adaptabilidad Totalmente de
acuerdo
Tolerancia al estrés De acuerdo
Manejo de estrés Indiferente
Existe relacis Control de impulso En desacuerdo
; 5 XIste relacion - Totalmente en
¢,De qué manera - PP
la inteligencia Especificos significativa - Felicidad desacuerdo Encuesta
emocional se entre la Estado de animo _ Cuestionario
relaciona con la inteligencia Optimismo
calidad de emocional y la
servicio en los Analizar el manejo de emociones de los colaboradores en calidad de Infraestructura de la emoresa
clientes que la empresa Electro Oriente SA en la ciudad de Jaén. servicio en la Tangible P
acuden g a empresa Electro 9 ¢ |
empresa Electro Oriente. Sr?qp?ggj e offece
Oriente? P )
Capacidad de respuesta
Analizar la calidad del servicio que se brinda al usuario en i .
la empresa Electro Oriente SA en la ciudad de Jaén. Atencion del Seggndad del empleado para
Calidad de personal explicar sus consultas
servicio

Identificar si existe relacion entre la inteligencia emocional
y la calidad de servicio del usuario de la empresa Electro

Oriente SA.

Credibilidad del
servicio
Promocién del
servicio
Aspectos
tecnoldgicos

Servicio post venta

Empatia del empleado
Fiabilidad del servicio

Estrategias de servicio

Medios tecnoldgicos que
utiliza la empresa
Operaciones posventa de la
empresa

Fuente: Elaboraci6n propia
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

JULIO ROBERTO IZQUIERDO
ESPINOZA

PROFESIONAL( EN ANOS)

PROFESION LIC. EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD TALENTO HUMANO
EXPERIENCIA 15 ANOS

CARGO

DOCENTE TIEMPO COMPLETO

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA ELECTRO ORIENTE S.A. JAEN -

2017

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES

Bach. Ocas Santa Cruz, Marisol
Bach. Rocillo Melendres, Luzveida

ESPECIALIDAD

Talento Humano y Comportamiento organizacional

INSTRUMENTO | Cuestionario
EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL
DE LA

INVESTIGACION

Determinar la relacidn que existe entre inteligencia
emocional y la calidad de servicio en los clientes que acuden
a la empresa Electro oriente.

ESPECIFICOS

Analizar el manejo de emociones de los colaboradores en la
empresa Electro Oriente SA en la ciudad de Jaén.

Analizar la calidad del servicio que se brinda al usuario en la
empresa Electro Oriente SA en la ciudad de Jaén.

Identificar si existe relacion entre la inteligencia emocional y
la calidad de servicio del usuario de la empresa Electro
Oriente SA.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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DETALLE DE LOS
DEL INSTRUMENTO

ITEMS

El instrumento consta de 40 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para el calculo de
la confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente sera aplicado a las
unidades de andlisis de esta investigacion.

TA(X ) TD( )
Reconoce con facilidad sus SUGERENCIAS:
propias emociones
TA(X ) TD( )
Es consciente del efecto que SUGERENCIAS:
tiene sus comportamiento
sobre los demas
TA(X ) TD( )
. SUGERENCIAS:
Mantiene control de sus
reacciones
TA( X) TD( )
. SUGERENCIAS:
Se recupera con facilidad de
los malos momentos
TA(X ) TD( )
SUGERENCIAS:

Cuando se encuentra en un
ambiente 0 situacion
estresante mantiene la calma
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Ante la adversidad mantiene
una actitud positiva

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Posee iniciativa propia para
empezar las actividades en el
trabajo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Posee habilidad para
establecer y mantener
relaciones amistosas

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

Cuando trabaja en equipo
coopera y se adapta facilmente
al trabajo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Busca siempre una alternativa
de solucion a los problemas
suscitados en la empresa

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Tiene proactividad para
solucionar las situaciones
dificiles que se dan dentro de la
empresa

TA( X)

SUGERENCIAS:

TD(
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TA(X ) TD(
En general le resulta dificil SUGERENCIAS:
adaptarse a los cambios del
entorno

TA(X ) TD(
Posee versatilidad ante el | SUGERENCIAS:
ambiente cambiante que rodea
a la organizacion

TA(X ) TD(
Maneja situaciones de estrés SUGERENCIAS:
sin ponerse demasiado
nervioso

TA(X ) TD(

SUGERENCIAS:
Resiste el estrés laboral

TA(X ) TD(
Cuando tiene un problema lo SUGERENCIAS:
primero que hace es analizar la
situacion

TA(X ) TD(

SUGERENCIAS:

Se siente bien consigo mismo
en su puesto de trabajo
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TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
se considera una persona
divertida y alegre en su trabajo
TA(X ) TD(
En general, se siente motivado | SUGERENCIAS:
(@) para seguir adelante,
incluso cuando las cosas se
ponen dificiles
TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
Aunque se sienta mal, procura
pensar en cosas agradables
TA( X) TD(
El disefio y orden interno le SUGERENCIAS:
parece acorde al rubro de la
empresa
TA(X ) TD(
La iluminacién es la adecuada | SUGERENCIAS!
en todos los ambientes de la
empresa
TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:

La empresa mantiene
estandares de higiene y
limpieza
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TA( X) TD(
Los ambientes de la empresa | SUGERENCIAS:
cumplen con los
requerimientos de seguridad
industrial

TA(X ) TD(
Los colaboradores asisten SUGERENCIAS:
uniformados y presentables a
su trabajo

TA(X ) TD(
La respuesta a sus quejas y SUGERENCIAS:
reclamos ha sido resuelta de
manera inmediata

TA(X ) TD(
Los colaboradores demuestran | SYGERENCIAS:
agilidad y eficiencia en el
trabajo

TA(X ) TD(
El conocimiento y SUGERENCIAS:
asesoramiento del colaborador
le ayudado en alguna situacion

TA(X ) TD(

SUGERENCIAS:

La atencion del colaborador es
amable y cordialidad
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TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
La atencion que le brinda la
empresa es personalizada.
TA(X ) TD(
La empresa demuestra SUGERENCIAS:
seriedad y responsabilidad con
sus clientes
TA(X ) TD(
Los colaboradores de la SUGERENCIAS:
empresas demuestran empatia
hacia el cliente
TA(X ) TD(
La atencion que le brindan los SUGERENCIAS:
colaboradores coincide con
Sus expectativas
TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
La calidad del servicio es
superior a sus expectativas
TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:

El servicio brindado es
justiciado por el costo del
servicio
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TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
El costo del servicio es
accesible al usuario
TA(X ) TD(
La comunicacién comercial es | SYGERENCIAS:
coherente con el servicio que
se brinda al cliente
TA(X ) TD(
La digitalizacion de los SUGERENCIAS:
servicios genera eficiencia en
las operaciones enfocadas al
cliente
TA( X) TD(
La tecnologia que usa la SUGERENCIAS:
empresa genera beneficios al
cliente
TA(X) TD(
SUGERENCIAS:

La empresa realiza servicios
postventa
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1. PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA 40 N° TD

2. COMENTARIO GENERALES: EL INSTRUMENTO ES VALIDO

3. OBSERVACIONES: SIN OBSERVACIONES

Firma/Sello del
experto
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

RAFAEL ANTONIO IZQUIERDO
ESPINOZA

PROFESIONAL( EN ANOS)

PROFESION LIC. EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD GERENCIA ESTRATEGICA
EXPERIENCIA 10 ANOS

CARGO

SUB GERENTE

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA ELECTRO ORIENTE S.A. JAEN -

2017

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES

Bach. Ocas Santa Cruz, Marisol
Bach. Rocillo Melendres, Luzveida

ESPECIALIDAD

Talento Humano y Comportamiento organizacional

INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA

INVESTIGACION Determinar la relacidn que existe entre inteligencia

emocional y la calidad de servicio en los clientes que acuden
a la empresa Electro oriente.

ESPECIFICOS

Analizar el manejo de emociones de los colaboradores en la
empresa Electro Oriente SA en la ciudad de Jaén.

Analizar la calidad del servicio que se brinda al usuario en la
empresa Electro Oriente SA en la ciudad de Jaén.

Identificar si existe relacion entre la inteligencia emocional y
la calidad de servicio del usuario de la empresa Electro
Oriente SA.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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DETALLE DE LOS
DEL INSTRUMENTO

ITEMS

El instrumento consta de 40 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para el calculo de
la confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente sera aplicado a las
unidades de andlisis de esta investigacion.

TA(X ) TD( )
Reconoce con facilidad sus SUGERENCIAS:
propias emociones
TA(X ) TD( )
Es consciente del efecto que SUGERENCIAS:
tiene sus comportamiento
sobre los demas
TA(X ) TD( )
. SUGERENCIAS:
Mantiene control de sus
reacciones
TA( X) TD( )
. SUGERENCIAS:
Se recupera con facilidad de
los malos momentos
TA(X ) TD( )
SUGERENCIAS:

Cuando se encuentra en un
ambiente 0 situacion
estresante mantiene la calma
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Ante la adversidad mantiene
una actitud positiva

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Posee iniciativa propia para
empezar las actividades en el
trabajo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Posee habilidad para
establecer y mantener
relaciones amistosas

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

Cuando trabaja en equipo
coopera y se adapta facilmente
al trabajo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Busca siempre una alternativa
de solucion a los problemas
suscitados en la empresa

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Tiene proactividad para
solucionar las situaciones
dificiles que se dan dentro de la
empresa

TA( X)

SUGERENCIAS:

TD(
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TA(X ) TD(
En general le resulta dificil SUGERENCIAS:
adaptarse a los cambios del
entorno

TA(X ) TD(
Posee versatilidad ante el | SUGERENCIAS:
ambiente cambiante que rodea
a la organizacion

TA(X ) TD(
Maneja situaciones de estrés SUGERENCIAS:
sin ponerse demasiado
nervioso

TA(X ) TD(

SUGERENCIAS:
Resiste el estrés laboral

TA(X ) TD(
Cuando tiene un problema lo SUGERENCIAS:
primero que hace es analizar la
situacion

TA(X ) TD(

SUGERENCIAS:

Se siente bien consigo mismo
en su puesto de trabajo
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TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
se considera una persona
divertida y alegre en su trabajo
TA(X ) TD(
En general, se siente motivado | SUGERENCIAS:
(@) para seguir adelante,
incluso cuando las cosas se
ponen dificiles
TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
Aunque se sienta mal, procura
pensar en cosas agradables
TA( X) TD(
El disefio y orden interno le SUGERENCIAS:
parece acorde al rubro de la
empresa
TA(X ) TD(
La iluminacién es la adecuada | SUGERENCIAS!
en todos los ambientes de la
empresa
TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:

La empresa mantiene
estandares de higiene y
limpieza
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TA( X) TD(
Los ambientes de la empresa | SUGERENCIAS:
cumplen con los
requerimientos de seguridad
industrial

TA(X ) TD(
Los colaboradores asisten SUGERENCIAS:
uniformados y presentables a
su trabajo

TA(X ) TD(
La respuesta a sus quejas y SUGERENCIAS:
reclamos ha sido resuelta de
manera inmediata

TA(X ) TD(
Los colaboradores demuestran | SYGERENCIAS:
agilidad y eficiencia en el
trabajo

TA(X ) TD(
El conocimiento y SUGERENCIAS:
asesoramiento del colaborador
le ayudado en alguna situacion

TA(X ) TD(

SUGERENCIAS:

La atencion del colaborador es
amable y cordialidad
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TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
La atencion que le brinda la
empresa es personalizada.
TA(X ) TD(
La empresa demuestra SUGERENCIAS:
seriedad y responsabilidad con
sus clientes
TA(X ) TD(
Los colaboradores de la SUGERENCIAS:
empresas demuestran empatia
hacia el cliente
TA(X ) TD(
La atencion que le brindan los SUGERENCIAS:
colaboradores coincide con
Sus expectativas
TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
La calidad del servicio es
superior a sus expectativas
TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:

El servicio brindado es
justiciado por el costo del
servicio
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TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
El costo del servicio es
accesible al usuario
TA(X ) TD(
La comunicacién comercial es | SYGERENCIAS:
coherente con el servicio que
se brinda al cliente
TA(X ) TD(
La digitalizacion de los SUGERENCIAS:
servicios genera eficiencia en
las operaciones enfocadas al
cliente
TA( X) TD(
La tecnologia que usa la SUGERENCIAS:
empresa genera beneficios al
cliente
TA(X) TD(
SUGERENCIAS:

La empresa realiza servicios
postventa
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4. PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA 40 N° TD

5. COMENTARIO GENERALES: EL INSTRUMENTO ES VALIDO

6. OBSERVACIONES: SIN OBSERVACIONES
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

JAIME LARAMIE CASTANEDA
GONZALES

PROFESIONAL( EN ANOS)

PROFESION LIC. EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD DOCENCIA UNIVERSITARIA
EXPERIENCIA 15 ANOS

CARGO

DOCENTE

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA ELECTRO ORIENTE S.A. JAEN -

2017

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES

Bach. Ocas Santa Cruz, Marisol
Bach. Rocillo Melendres, Luzveida

ESPECIALIDAD

Talento Humano y Comportamiento organizacional

INSTRUMENTO | Cuestionario
EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL
DE LA

INVESTIGACION

Determinar la relacidn que existe entre inteligencia
emocional y la calidad de servicio en los clientes que acuden
a la empresa Electro oriente.

ESPECIFICOS

Analizar el manejo de emociones de los colaboradores en la
empresa Electro Oriente SA en la ciudad de Jaén.

Analizar la calidad del servicio que se brinda al usuario en la
empresa Electro Oriente SA en la ciudad de Jaén.

Identificar si existe relacion entre la inteligencia emocional y
la calidad de servicio del usuario de la empresa Electro
Oriente SA.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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DETALLE DE LOS
DEL INSTRUMENTO

ITEMS

El instrumento consta de 40 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para el calculo de
la confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente sera aplicado a las
unidades de andlisis de esta investigacion.

TA(X ) TD( )
Reconoce con facilidad sus SUGERENCIAS:
propias emociones
TA(X ) TD( )
Es consciente del efecto que SUGERENCIAS:
tiene sus comportamiento
sobre los demas
TA(X ) TD( )
. SUGERENCIAS:
Mantiene control de sus
reacciones
TA( X) TD( )
. SUGERENCIAS:
Se recupera con facilidad de
los malos momentos
TA(X ) TD( )
SUGERENCIAS:

Cuando se encuentra en un
ambiente 0 situacion
estresante mantiene la calma
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Ante la adversidad mantiene
una actitud positiva

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Posee iniciativa propia para
empezar las actividades en el
trabajo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Posee habilidad para
establecer y mantener
relaciones amistosas

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

Cuando trabaja en equipo
coopera y se adapta facilmente
al trabajo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Busca siempre una alternativa
de solucion a los problemas
suscitados en la empresa

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Tiene proactividad para
solucionar las situaciones
dificiles que se dan dentro de la
empresa

TA( X)

SUGERENCIAS:

TD(
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TA(X ) TD(
En general le resulta dificil SUGERENCIAS:
adaptarse a los cambios del
entorno

TA(X ) TD(
Posee versatilidad ante el | SUGERENCIAS:
ambiente cambiante que rodea
a la organizacion

TA(X ) TD(
Maneja situaciones de estrés SUGERENCIAS:
sin ponerse demasiado
nervioso

TA(X ) TD(

SUGERENCIAS:
Resiste el estrés laboral

TA(X ) TD(
Cuando tiene un problema lo SUGERENCIAS:
primero que hace es analizar la
situacion

TA(X ) TD(

SUGERENCIAS:

Se siente bien consigo mismo
en su puesto de trabajo
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TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
se considera una persona
divertida y alegre en su trabajo
TA(X ) TD(
En general, se siente motivado | SUGERENCIAS:
(@) para seguir adelante,
incluso cuando las cosas se
ponen dificiles
TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
Aunque se sienta mal, procura
pensar en cosas agradables
TA( X) TD(
El disefio y orden interno le SUGERENCIAS:
parece acorde al rubro de la
empresa
TA(X ) TD(
La iluminacién es la adecuada | SUGERENCIAS!
en todos los ambientes de la
empresa
TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:

La empresa mantiene
estandares de higiene y
limpieza
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TA( X) TD(
Los ambientes de la empresa | SUGERENCIAS:
cumplen con los
requerimientos de seguridad
industrial

TA(X ) TD(
Los colaboradores asisten SUGERENCIAS:
uniformados y presentables a
su trabajo

TA(X ) TD(
La respuesta a sus quejas y SUGERENCIAS:
reclamos ha sido resuelta de
manera inmediata

TA(X ) TD(
Los colaboradores demuestran | SYGERENCIAS:
agilidad y eficiencia en el
trabajo

TA(X ) TD(
El conocimiento y SUGERENCIAS:
asesoramiento del colaborador
le ayudado en alguna situacion

TA(X ) TD(

SUGERENCIAS:

La atencion del colaborador es
amable y cordialidad
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TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
La atencion que le brinda la
empresa es personalizada.
TA(X ) TD(
La empresa demuestra SUGERENCIAS:
seriedad y responsabilidad con
sus clientes
TA(X ) TD(
Los colaboradores de la SUGERENCIAS:
empresas demuestran empatia
hacia el cliente
TA(X ) TD(
La atencion que le brindan los SUGERENCIAS:
colaboradores coincide con
Sus expectativas
TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
La calidad del servicio es
superior a sus expectativas
TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:

El servicio brindado es
justiciado por el costo del
servicio
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TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
El costo del servicio es
accesible al usuario
TA(X ) TD(
La comunicacién comercial es | SYGERENCIAS:
coherente con el servicio que
se brinda al cliente
TA(X ) TD(
La digitalizacion de los SUGERENCIAS:
servicios genera eficiencia en
las operaciones enfocadas al
cliente
TA( X) TD(
La tecnologia que usa la SUGERENCIAS:
empresa genera beneficios al
cliente
TA(X) TD(
SUGERENCIAS:

La empresa realiza servicios
postventa
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7. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA 40 N° TD

8. COMENTARIO GENERALES: EL INSTRUMENTO ES VALIDO

9. OBSERVACIONES: SIN OBSERVACIONES

Firma/Sello del
experto
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Aplicacion de instrumento
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Figura 45: Aplicacion del instrumento
Fuente: album del investigador

Instalaciones de la realidad probleméatica

Figura 46: Instalaciones de la realidad problemética
Fuente: 4lbum del investigador
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Instalaciones de la realidad problemética
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Figura 47: Instalaciones de la realidad problemética
Fuente: album del investigador
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