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RESUMEN
La investigacion se desarrollé como inteligencia emocional y calidad de servicio en

los trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes—2023 y
para determinar la relacién entre las variables. La metodologia se baso en el enfoque
cuantitativo, de tipo basica, de nivel descriptivo correlacion y no experimental. La poblacion
y la muestra la formaron 50 trabajadores a los que se les aplico la encuesta y el cuestionario
y producto de la aplicacion el autor concluyé que, con la prueba de Rho Spearman obtuvo
una significancia bilateral de 0.000, menor a 0,05, lo que permitid al investigador determinar
que la Hi debe aceptarse y, en contraposicion, se debe negar la Ho. Con estos datos se termina
por afirmar que existe una relacion entre la inteligencia emocional y la calidad del servicio
de los trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes — 2023,
con un coeficiente de correlacion fuerte de 0,874.

PALABRAS CLAVES: Inteligencia, motivacion, seguridad, comprension,

disposicion.
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ABSTRACT
This research that has been developed had as its title emotional intelligence and

quality of service in the security and surveillance workers of the company Huayna S.A.C.,
Tumbes - 2023 and the objective was to determine how the variable emotional intelligence
is related to the quality of service in the security and surveillance workers of the company
Huayna S.A.C., Tumbes — 2023. The methodology was based on the quantitative approach,
basic type, correlation descriptive level and non-experimental. The population and the
sample were made up of 50 workers to whom the survey and the questionnaire were applied
and as a result of the application, the author was able to conclude that, through the Rho
Spearman test, he obtained a bilateral significance of 0.000, a value that is totally less than
0.05, this result allowed the researcher to determine that Hi should be accepted and in contrast
to this, Ho must be denied. With these data, it is concluded that there is a relationship between
emotional intelligence and the quality of the service of the security and surveillance workers

of the company Huayna S.A.C., Tumbes — 2023, with a fairly correlation coefficient of 0.874.

KEYWORDS: Intelligence, motivation, security, understanding and disposition.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1 Realidad Problematica

La inteligencia emocional para las empresas de antes no era tomado muy en cuenta
porque se priorizaban otras cualidades como por ejemplo el conocimiento y la experiencia
dejando de lado aquello que podria darle estabilidad y éxito empresarial, y después de mucho
tiempo consideran que las empresas presentan muchos resultados deficientes por la falta de
una buena inteligencia emocional, mas aun en empresas de seguridad y vigilancia (Enriquez
etal, 2021) & (Martinez, 2013, citado por Guardiola & Basurto, 2015). Ademas, cabe sefialar
con mucha precision que las emociones forman parte fundamental en la vida de las personas,
porgue es su esencia, aunque algunos de la modernidad intentan negarlo sefialando que la
tecnologia superara la mano de obra. Pero, ha pasado mucho tiempo y jamas se podra

prescindir de ello (Duque et al. 2017, como se citd en Biedma, 2021).

Magallanes (2022) ha indicado que gran parte de las empresas del mundo del servicio
fracasan y no tienen éxito, porque su personal con el que el cuentan carece de inteligencia
emocional sobre su trabajo y que terminan perjudicando los resultados y la permanencia del
puesto y de la misma en el mercado porque dejan de ser competitivas. Por ello, la IE
(Inteligencia Emocional) implica una moderada gestion de las emociones que permiten que
el ser humano afronte correctamente las situaciones de la vida, en ese sentido, ayuda a
comprender los mecanismos de adaptacién emocional ante momentos criticos a los que esta
expuesto el personal de seguridad y vigilancia, de lo contrario, podria ocasionar
complicaciones sino manejar sus emociones y dejaria mal a la empresa que la contratd y al

que le presta sus servicios (Aragon 2019) & (Mesa Castro, 2019).

Ramirez Rivera, L.K. & Huaman Aliaga, O.G. Pag.
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En el ambito nacional, Pefia et al (2020) sostuvo que dentro del trabajo no se puede
prescindir de la inteligencia emocional, debido a que es aquello que influye de manera directa
en la eficacia organizativa, tanto a nivel colectivo como individual, ambos son sumamente
importantes dentro de la competitividad, especialmente en personas que trabajan bajo
presion, ya que, ellos estan en contacto a situaciones estresantes continuamente. De hecho,
la figura de inteligencia emocional toma gran importancia en el contexto de seguridad y
vigilancia, puesto que, la persona que tenga o presente mayor inteligencia emocional, tendra
mayor facilidad de adaptacion a situaciones estresantes y sobre todo evitara ser o tener
emociones negativas ante los estimulos amenazantes que suelan venir de la parte exterior de

los clientes o usuarios como de la parte interna de la empresa (Damiano, 2016).

En el &mbito local, se afirmd que la investigacion en la empresa Huayna S.A.C., cuya
actividad inici6 en 2009; es una empresa cuyo rubro es brindar servicios de seguridad y
vigilancia, es decir, de seguridad privada, en la que se identificaron algunos problemas de los
trabajadores de dicha empresa: el poco conocimiento de estas personas en el uso de las
aplicaciones del celular al disefiar los reportes y ello les conlleva a un desequilibrio
(inteligencia emocional) de paciencia y tienden a realizarlo como les salga a caer en
pesimismo y a brindar un bajo nivel de servicio dentro del puesto. Otro problema es la falta
de comunicacion entre comparieros, que los lleva al egoismo y competitividad, de forma que
acaban teniendo emociones de frustracién y egoismo y eso les termina pasando factura,
porque el nivel del servicio que brindan ya no es al 100% provocando malestar directamente
con el usuario y con los que le dieron la oportunidad de laborar (empresa). También, se
observd que existe una falta de comparierismo la cual les llevo a tener rivalidad (inteligencia

Ramirez Rivera, L.K. & Huaman Aliaga, O.G. Pag.
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emocional) afectando asi cada reporte y dandose pésimo relevo con una informacién muy
pobre para el llenado de las ocurrencias diarias y finalmente, dentro de la empresa se observa
que existe una falta de capacitacion al personal de como manejar las emociones ante
situaciones extraordinarias que salen de lo comun provocando el estrés y perjudicando

directamente la calidad del servicio de la misma que es objeto y proposito de investigacion.

Ademas de plasmar la problematica para dicho estudio, es conveniente profundizar
en estudios ya sustentados tanto a nivel internacional y nacional (antecedentes) y para ello,
estos estudios deberan estar alineados o relacionados a las variables y a los intereses de los

investigadores en curso.

De hecho, a nivel internacional, se tuvo como referente a Paredes (2023). En su
trabajo tuvo como finalidad determinar la relacién entre la Inteligencia Emocional y el
Compromiso Laboral en las Mipymes de Ecuador”. Método: cuantitativo, explicativo y
descriptivo correlacional, pero de disefio no experimental transeccional con 300 empleados
de las empresas seleccionados para la muestra arrojando a través de las escalas como
resultado que existe una relacion directamente entre los constructos evaluados, permitiendo
de ese modo afirmar que a mayor nivel de inteligencia emocional mayor sera el grado de
compromiso laboral. La conclusion de todo ello a la que llegd el investigador fue, que
mientras mejor sea la conciencia y regulacion de las emociones, los empleados

experimentaran un mayor compromiso en las labores empresariales.

Vélez-Lucas et al. (2023), en su trabajo publicado en Ecuador cuyo objetivo fue
“Diagnosticar de alguna manera los niveles de IE en el proceso de aprendizaje de la
asignatura de Estudios Sociales de décimo afio paralelo “B” en la Unidad Educativa 25 de

mayo”. Metodologia: mixto, basica, descriptivo correlacion y de disefio no experimental

Ramirez Rivera, L.K. & Huaman Aliaga, O.G. Pag.
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transaccional aplicando los instrumentos de inventario de IE de Baron ICE: NA (Bar-On &
Parker, 2004) a una poblacion y muestra de 160 estudiantes y con un muestreo no
probabilistico, obteniendo de ello como resultado, que existe un nivel bajo de IE, lo que
significa que va a repercutir en el proceso de aprendizaje de los alumnos porque no logran
trabajar de forma grupal y tampoco resuelven sus dudas sobre la materia y como conclusion,
la IE, permite a los alumnos desenvolverse de forma efectiva en un plano social e individual,
logrando asi establecer relaciones estables y duraderas que ayudan para mejorar y lograr

comprender las emociones en el entorno que nos toca.

Figueroa (2023), en Ecuador en su investigacion propuso el objetivo “Determinar la
relacion entre inteligencia emocional y rendimiento académico de estudiantes de una
Universidad de ecuador”. Metodologia: Cuantitativo, basica, descriptivo correlacional y de
disefios no experimental transeccional. Se consider6 a 100 alumnos para la poblacion y
muestra a los que se les aplico la encuesta cuestionario obteniendo de ello por la correlacion
de la prueba estadistica de Chi—Cuadrado entre las variables de estudio. Conclusion: los
alumnos presentan varias dificultades para poder adaptarse a los distintos cambios, y algunos
de esas conductas son mostrar conductas inadecuadas, poco interés y esfuerzo para mejorar
su rendimiento, y no solo eso, sino que tienen un bajo interés para asumir posiciones de
liderazgo, escaso poder de convencimiento y pocas habilidades para medicion ente

situaciones conflictivas.

A nivel nacional, Arias Carrillo, et al. (2023), en su trabajo de investigacion realizado
en el Peru, tuvieron como objetivo a desarrollar la relacion entre IE y toma de decisiones en
empresas relacionados con el rubro turistico-hotelero. Metodologia: Cuantitativo su enfoque,
tipo bésica, descriptivo correlacional su nivel y no experimental transversal su disefio. 62

Ramirez Rivera, L.K. & Huaman Aliaga, O.G. Pag.
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empresarios fueron tomados como poblacion y muestra a los que se les aplico la encuesta —
cuestionario obteniendo como resultado que el 37,1% considera que es regular la IE y 33,9%
considera que la toma de decisiones es regular, por lo tanto, se puede afirmar que los
empresarios demuestran tener un nivel regular de IE y de toma de decisiones un nivel regular
y deficiente, esto permiti6 concluir que, existe una relacion mediamente positiva y con baja
intensidad entre la IE y la toma decisiones en los empresarios relacionados con el rubro

turistico de la ciudad de Tacna.

Villano Huaméan et al. (2023), en su trabajo realizado en Asuncion, Paraguay,
propusieron como objetivo determinar la relacién que existe entre la IE y el desempefio
docente en una universidad publica en Pert. Método: Cuantitativa su enfoque, basica su tipo,
descriptivo correlacional su nivel y no experimental transversal. 115 docentes fueron
tomados para la aplicacion de dicho estudio a los que se les aplicé la encuesta — cuestionario
arrojando como resultado en la que se evidencia una relacion significativa entre las variables
que son objeto de estudio con un Rho Spearman de 0,425 y un valor de Sig. 0.000. Con ello,
llegaron a la conclusion de que la IE y el desempefio docente presentaron una relacion
positiva moderada. Esto significa que cuanto mas sepa manejar sus emociones el docente

mayor sera el desempefio que tenga dentro de las aulas con sus alumnos.

Edoris Haro (2022), en su trabajo de investigacion realizado en Perd, presentd su
investigacion con el siguiente objetivo: Determinar la inteligencia emocional en enfermeros
del servicio de emergencia de un establecimiento sanitario ubicado en Lima Norte.
Metodologia: cuantitativo su enfoque, basico su tipo, descriptivo correlacional su nivel y no
experimental transversal. En la encuesta se seleccionaron 36 enfermeros como poblacion y
muestra a los que se les aplicé la obteniendo de ello, un 63,9% alcanzé un nivel adecuado y

Ramirez Rivera, L.K. & Huaman Aliaga, O.G. Pag.
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un nivel bajo de 16,7% la IE. Esto le permitié concluir que, el nivel adecuado, excelente y
bajo fueron los que predominaron en la IE. Por lo tanto, se puede afirmar que, la IE, es una
de las tantas habilidades sociales que controla el estrés y afecta la capacidad para hacer frente

a las demandas y presiones ambientales.

Lopez Castillo (2023), en su trabajo de investigacion realizado en la ciudad de
Chiclayo, presentd a su trabajo con el siguiente objetivo: establecer una relacién entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del servicio de emergencia del Centro de
Atencion Primaria Il — Chiclayo. Metodologia: cuantitativo, descriptivo correlacional, no
experimental. 2300 participaron para la poblaciony 317 para la muestra a los que se les aplico
la encuesta cuestionario y como resultado, se encontré que el nivel de calidad de servicio fue
medio con 53,3% y la satisfaccion fue alto con 49,5%, ademas, se encontré una relacion entre
ambos con una correlacion positiva alta de 0,775 segin la prueba estadistica de Rho
Spearman permitiéndole concluir que si hay y si existe una estrecha relacion entre las

variables objeto del estudio.

En el ambito local, Delgado Medina, et al (2023), en su trabajo de investigacion
realizado en la ciudad de Tumbes-Perd, presentaron su objetivo de la siguiente manera:
conocer la satisfaccion del usuario y las dimensiones de calidad del servicio brindado en el
paciente del servicio emergencia del Hospital Regional de Tumbes-2022. Metodologia,
Cuantitativo, basica, descriptiva correlacional y no experimental transversal. 418 pacientes
fueron los que se consideraron como muestra para dicho estudio, a los que se les aplico
exitosamente la encuesta — cuestionario y como consecuencia de ello se tuvo el siguiente
resultado que el 14,9% de los pacientes respondieron que se encuentran poco satisfecho y
satisfecho por la mala empatia y el 12,9% se sienten poco satisfechos por la regular empatia,

Ramirez Rivera, L.K. & Huaman Aliaga, O.G. Pag.
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a lo que concluy6 que se debe socializar, implementar y aplicar la norma técnica de gestién
de la calidad de servicios en el sector publico para mejorar la calidad y aumentar la

satisfaccion.

Saldoya Tinedo el al. (2024), en su trabajo de investigacion realizado en la ciudad de
Tumbes-Peru presentaron con el siguiente objetivo: explorar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en Compartamos Financiera durante el afio 2023.
Metodologia: cuantitativo, aplicada, descriptiva correlacional y no experimental transversal.
4575 clientes para su poblacion y 302 para su muestra a los que se les aplicé la encuesta —
servperf, arrojando como resultado una correlacion significativa y positiva entre ambas
variables y con ello llegd a la conclusion: de que se logra evidenciar que la calidad del
servicio actia como un predictor significativo de la satisfaccion del cliente en el sector
financiero, sugiriendo que las estrategias orientadas a mejorar la calidad del servicio pueden
resultar en un incremento de la satisfaccion del cliente y potencialmente, en una lealtad

prolongada hacia la entidad financiera.

Habiendo terminado de considerar los antecedentes pertinentes para dicho estudio, es
momento de proceder a plasmar las correspondientes teorias o bases teoricas relacionadas a
ambas variables: Inteligencia, para Cabrales (2021), es aquella capacidad que tiene el ser
humano para razonar, solucionar situaciones complicadas cuando se presentan, pero sobre
todo, porque es el Unico ser, capaz de adaptarse a cualquier ambiente por intermedio del
aprendizaje. En cambio, para Maureira (2017, quien cita a Domenech, 1995), indica
literalmente que el concepto de inteligencia ha sido considerado en un entorno mucho mas
cientifico, y que por primera vez Francis (1869) es quien de alguna manera pone de
manifiesto que la inteligencia es como una capacidad fisica y que seria transmitida por
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herencia. Del texto antes expuesto, se puede afirmar razonablemente, que este concepto con
el pasar de afios ha ido perdiendo credivilidad, debido a que la inteligencia no se puede
sefialar que solo se es capaz de obtenerlo por herencia. Por su parte, Marina (2017), va ha
sefialar correctamente que la inteligencia es algo que nos hace y que nos diferencia de los
otros seres inferiores, ya que es la capacidad que tiene el hombres para saber proyectarse,

contrastar y de crear.

Emocion: otro de los términos a considerar dentro del estudio es la emocion y para
Blanco Canales (2019) definio de la siguiente manera: son aquellas que desempefian un papel
esencial en la supervivencia, las relaciones sociales, el mantenimiento de la especie y la
comunicacion. Ademas, de ello, se puede decir, que cumple una funcion motivacional que
predispone a repetir de una manera u otros comportamientos vinculados a emociones
positivas esto conlleva que son relativamente transitorio o temperamental. Inteligencia
emocional, segin Salovey & Delgado (2022) Definié que: poco a poco la inteligencia
emocional de alguna manera va creando mayor conciencia en la sociedad acerca de la
relevancia que debemos tener sobre las emociones, y el impacto que estos ocacionan en
nuestra manera de vivir y comportarnos, convirtiéndose en un instrumento interno esencial

para vivir de una mejor manera.

Por su parte, la Federacién de Ensefianza de CC.00. de Andalucia (2011) en su
definicion afirmé que la inteligencia emocional, estd mas relacionado a la capacidad que
posee la persona para reconocer sus propios sentimientos y de los demas, de motivarse, pero,
sobre todo porque es capaz de manejar bien sus emociones, consigo mismo y con sus
relaciones, es decir, con lo de su entorno. De alli se dice, que muchas personas que cuentan
con una gran preparacion intelectual, pero que carecen de inteligencia emocional, y vale
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precisar que la mayoria de ellos terminan laborando a las érdenes de personas que tienen un
conocimiento inteligente inferior, pero de inteligencia emocional mucho mejor y positiva

que los antes ya mencionados.

En ese sentido para la evaluacion de la variable inteligencia emocional, se tomara
como referencia el autor corporativo. El cual sefiala que es: la capacidad que tiene el hombre
para reconocer sus propios sentimientos y porque no decir de los demas, de motivarse asi
mismo, con la finalidad de poder manejar de manera acertada las emociones, tanto en él como
en sus relaciones humanas, ya que, gran parte de ella, representa en si el éxito en la vida
(Departamento de Formacion e Investigacion Educativa [DFIE],2022). Ademas, dejo en
claro que la forma mas acertada de poder medir a dicha variable es a través de las siguientes
dimensiones: Autoconciencia, autoregulacion, motivacion, empatia y habilidades sociales y
de ellas se podran inferir sus respectivos indicadores. Para ello, iremes definiendo a cada una

de ellas incluyendo a sus indicadores.

Autoconciencia, el autor lo considera que es una técnica que le permite de alguna
manera al hombre comprender sus propios estados de animo entre sus indicadores:
autoconocimiento, valoracion y confianza (Harvard Business School Publishing
Corporation, 2019). Autoregulacion, segun Portilla Candiotti (2017), definié que es la
capacidad que posee el ser humano para regular acerdamente y voluntariamente sus
comportamientos, pensamientos y porque no decir, sus emociones y entre sus indicadores
estuvo: autodominio, control e integridad. La Motivacion, es aquella capacidad de auto
motivarse y de motivar a los demas. Por otra parte, se puede indicar que la motivacion como
tal, es un estado animico interno (subjetivo) que activa, dirige y mantiene la conducta del
hombre hacia sus respectivos fines y metas determinadas (Harvard Business School
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Publishing Corporation, 2019); de ello, se desprende uno de los indicadores a estudiar:

optimismo y el compromiso.

La empatia: es la capacidad por naturaleza que tiene el hombre para entender lo que
sienten los demas y no solamente eso, Sino que ve cuestiones y situaciones desde su
perspectiva (Harvard Business School Publishing Corporation, 2019). Esta dimensién cuenta
con dos indicadores: Comprension y saber escuchar. Y como ultima dimension de la variable
a estudiar son las Habilidades sociales: conocidas también como aquellas habilidades que
permiten a la persona persuadir, dirigir, negociar y resolver todo tipo de problemas para la
cooperacion y trabajo en equipo (Harvard Business School Publishing Corporation, 2019).

Entre sus indicadores estuvo: la colaboracion, el liderazgo y la resolucion de conflictos.

Calidad de servicio, segin Amador (2019), manifiesté que la calidad del servicio,
consiste en ayudar, atender, facilitar, aconsejar y apoyar. Es decir, lo que trata de enfatizar el
autor es que la calidad del servicio, es trabajar para los demas con el fin de lograr agradar y
satisfacer las innumerables necesidades que presentan los clientes y/o usuarios acerca de
nuestros servicios. Ademas, sigue diciendo que, la calidad del servicio cumple un papel
relevante dentro de las organizaciones, porque precisamente es la disposicion permanente de
ofrecer a los demas lo mejor de si mismo y, no solo es eso, sino que es el hecho de identificar,
responder y satisfacer de manera eficaz las diferentes necesidades aparentes y/o encubiertas
de los clientes. Por lo tanto, se pudo afirmar que el servicio como tal, no es un fin en si, es
un proceso de trabajo que tiene como objetivo satisfacer las necesidades de otros (Amador,

2019).

La calidad en el servicio describe la forma en que muchos negocios y empresas

consiguen de una u otra manera de medir y evaluar el servicio. Por lo tanto, es esencial

Ramirez Rivera, L.K. & Huaman Aliaga, O.G. Pag.
19



Inteligencia emocional y calidad de servicio en los
“pN trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa
1 Huayna, Tumbes — 2023.

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

ponerlo en préactico, ya que, de esta manera se pueden emplear nuevas estrategias una de ellas
seria la capacitacion y la motivacion de su personal con el propdsito de que obtengan un
mejor rendimiento en el logro de los objetivos de la empresa (Ramos et al., 2020). EI mundo
de los negocios es cada vez mas exigente, tanto desde el punto de vista empresarial y
academico, las tendencias del siglo XXI estdn encamidads a generar un nivel de calidad
bastante alto en los servicios, lo cual significa que es sinonimo de competitividad y

posicionamiento en el mercado (Fraser et al., 2013, citado por Sanchez & Sanchez, 2017)

Importancia de la calidad del servicio, el servicio que brindan las empresas debe ser
de calidad porque alli radica su importancia, ya que estas dejen darle relevancia habran
perdido el rumbo para la cual se crearon o se formaron. Pero aquel que mantenga la diferencia
sera la que tenga competitividad y permanencia en el mercado que cada vez es mas exigente
(Ramos et al., 2020). Caracteristicas de los servicios, la Gnica manera de mejorar la gestion
de la calidad de las empresas, organizaciones e instituciones es preciso comprender las
principales carecteristicas de los servicios dentro de las cuales se enumera a cada una de ellas:
siguiendo el orden esta la intangibilidad, la no diferenciacion entre su produccién y entrega,
la inseparabilidad de su produccion y el consumo. En otras palabras, se percibe que las
empresas van tomando interés y medidas de como mejorar o elevar el nivel de calidad de los
servicios, dado que la competitividad es cada vez mas exigente incluyendo los usuarios que
para satisfacer sus expectativas el servicio debe estar en un rango bastante elevado (Sanchez

& Sanchez, 2017).

A continuacion se descrivira la manera correcta y real de evaluar a la variable calidad
de servcio en los trabajadores de seguridad y vigilancia. En ese sentido, tomaremos la
deficion mas actual proporcionada por Miranda-Cruz et al. (2021) quienes sostienen que la
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calidad del servicio es algo esencial no solo dentro de una organizacion, institucion o
empresa, ya que, se debe brindar un producto o servicio de calidad y el cliente o los clientes
es quien tiene la plena potestad de poder valorarla y concluir si satisface sus respectivas
necesidades. Por otra parte, se puede afirmar que dicha variable serd evaluada teniendo el
modelo respectivo de calidad mas adecuado para la medicion correspondiente sobre el
servicio al cliente es el denominado y conocido SERVQUAL, que esté basado en el modelo
clésico de evaluacion al cliente, donde se considera que, todo usuario o cliente que obtenga
un servicio provoca unas reacciones y expectativas acerca del servicio que va adquirir a
través de diferentes canales y una vez obtenido hay una serie de factores, dimensiones, que

le permite tener una percepcion del servicio que ha adquirido (Bustamante et al., 2019)

Dimensién numero 1: Tangibilidad, es aquella de la cual se refiere mucho que es la
apariencia respectiva de las instalaciones fisicas, equipos, porque no incluir también al
personal y finalmente a los materiales de comunicacion, todos ellos de alguna manera deben
proyectar la debida calidad del servicio. Dimension numero 2: Fiabilidad, es aquella
prestacion del servicio prometido de modo fiable y preciso, en la que el personal
independientemente del rubro o actividad, busca y se interesa por resolver los problemas,
mostrando que realmente son colaboradores asertivos y rapidos. Es asi que con todo eso, la

empresa busca de alguna manera cumplir con todo sus politicas y promesas.

Dimension nimero 3: Capacidad de respuesta, es aquella actitud que posee la empresa
independiente del rubro al que se dedique o preste el servicio con el proposito de ayudar a
los usuarios o clientes y realizarlo de manera inmediata; de tal modo, que aquel que reciba el
servicio quede impactado reflejando estar satisfecho y vuelva para la proxima por el bien o
servicio prestado. En general, se dice que es la disposicion inmediata con la que cuenta el
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personal de la empresa para ayudar y dar solucion a los usuarios, clientes y proveerlos de un
servicio activo. Dimension nimero 4: Seguridad, el enfoque que se le dara a esta dimensién
es mas relacionado a una empresa de vigilancia y seguridad, por lo tanto, ésta viene a ser
todo lo relacionado a la atencion, al conocimiento y habilidades mostradas por los
trabajadores para ofrecer y a la vez inspirar credibilidad y confianza. Es decir, es una
dimension donde se demuestra la capacidad que tiene el personal resolver problemas de

manera inmediata abarcando aspectos de honestidad y confiabilidad.

Dimension nimero 5: Empatia, esta se refiere Unica y especificamente al nivel de
atencion que el personal de la empresa ofrece al usuario o cliente de manera individualizada.
Es decir, las empresas de hoy, deben ser mas minuciosas y cuidadosas ya que, la mayoria de
ellas dependen del servicio para que sus ingresos aumenten y no solo eso, sino que ella como
tal, tenga una buena reputacion e imagen para todos los que reciben dicho servicio.
Conclusién de ello, es que la empresa debe estar siempre adaptandose a las necesidades de

sus clientes y usuarios.

1.1.  Formulacion del problema

Para este estudio se planted como problema general: ¢De qué manera se relaciona la
inteligencia emocional con la calidad de servicio en los trabajadores de seguridad y vigilancia
de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes — 2023? Asimismo, como preguntas especificas se
tiene ¢ Cual es el nivel de inteligencia emocional que presentan los trabajadores de seguridad
y vigilancia de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes — 2023? ¢ Cual es el nivel de calidad de
servicio que presentan los trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa Huayna

S.A.C., Tumbes — 2023?
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1.2. Objetivos

Como objetivo general tuvo: Determinar de qué manera se relaciona la variable
inteligencia emocional con la calidad de servicio en los trabajadores de seguridad y vigilancia
de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes — 2023. En esa misma secuencia se plantea los
siguientes objetivos especificos: Conocer el nivel de inteligencia emocional que presentan
los trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes — 2023.
Evaluar el nivel de calidad de servicio que presentan los trabajadores de seguridad y

vigilancia de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes — 2023.

1.3.  Hipotesis

Se plante6 como hipotesis general: Hi: Existe alguna relacion significativa entre la
inteligencia emocional y la calidad de servicio en los trabajadores de seguridad y vigilancia
de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes — 2023. Ho: No hay relacion significativa entre la
inteligencia emocional y la calidad de servicio en los trabajadores de seguridad y vigilancia
de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes—2023; y como hipotesis especificas mencionamos:
Hi: El nivel de inteligencia emocional de los trabajadores de seguridad y vigilancia de la
empresa Huayna S.A.C., Tumbes—2023, es regular. Hi: El nivel de calidad de servicio que
presentan los trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes

— 2023, es bajo.

La justificacion se justifica de manera practica, precisamente, porque todo estudio se
realiza con la finalidad de proyectarse, es decir, de poder mejorar en la deficiencias que se
logre encontrar y apartir de alli poder emplear nuevas estrategias que puedan beneficiar a la
empresa en estudio, elevando de ese modo el nivel de calidad en cuanto a los servicios que

brindan las personas y solo seré posible ello, si estas se encuentran y poseen una inteligencia
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emocional adecuada. Jusificacion teorica, porque este estudio esta sustentado bajos las
teorias propuestas por la Federacion de Ensefianza de CC.0OO. de Andalucia (2011) para la
variable Inteligencia emocional y por Miranda-Cruz et al. (2021) y (Bustamante et al., 2019)
para la variabale calidad de servicio. Finalmente, se justificara de manera social, porque todo
trabajo investigativo alcanza tener una relevancia social, porque al mejorar la empresa,
mejorard su entorno y al mejorar su entorno crecen los ingresos y no solo eso, sino que

alcanzar a mejorar su imagen como tal.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

La investigacion es de enfoque cuantitativo segun Arias y Covinos (2021) dado que
su finalidad como tal, es recopilar datos que luego serén analizados a fin de encontrar la
relacion significativa que hay o que existe entre las variables que son objeto de estudio. El
Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica (2019), indica que todo
estudio de tipo bésica, tuvo como Unica finalidad recabar datas que le permitieron de alguna
manera incrementar el conocimiento al propio investigador acerca de las variables. Por lo
tanto, vale precisar que en esta investigacion solo existe un propdésito que es la de recolectar
informacion vinculada directamente con la inteligencia emocional y la calidad del servicio
en los trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa Huayna S.A.C, que ha hecho
posible que se comprendiese el debido comportamiento de las dos variables al interior de la

empresa.

El nivel de la investigacion es descriptiva correlacional, dado que en principio se
describe, pero se terminara por encontrar la relacién que poseen entre ambas variables. Para
argumentarlo, se tomé como referencia a Hernandez y Mendoza (2018), que define que el
nivel de correlacidn en las investigaciones es esencial porque miden las relaciones de una o
mas variables sin que el investigador pueda controlar ninguna de ellas, porque su objetivo y
naturaleza de esta es encontrar y analizar si existe una correlacion positiva o negativa entre

las alternativas de estudio.

En lo que respeta el disefio es no experimental, porque lo que sustenta Hernandez y
Mendoza (2018), alegan que este tipo de estudios no requieren otros procedimientos, las
variables se desarrollan y resuelven sin manipulacion alguna de los investigadores; pero,

ademas, es transversal, porque la informacion que se adquirira o se obtendra girara en torno
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a un periodo, una vez y un momento. Por lo tanto, el disefio que representa al estudio es el

gue a continuacién se muestra:

Donde:

m = Muestra conformada por las personas de vigilancia y seguridad

Ox = Inteligencia emocional

Oy = Calidad de servicio

r = Relacidn de las variables de estudio
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Tabla 1.

Poblacion de agentes de seguridad de la empresa Huayna S.A.C. (septiembre 2023).

Empresas a las que se brinda el

. N° Trabajadores
servicio
Consorcio besalco stracon 17 Agentes de seguridad
Servicios especiales certimin 10 Agentes de seguridad
Consorcio milicic peru sac 7 Agentes de seguridad
Consorcio biddle conar 14 Agentes de seguridad
Ong acnur 2 Agentes de seguridad
Total 50 Agentes de seguridad

Fuente: Area administrativa de la Empresa Huayna S.A.C.

La poblacién conformada para este estudio fue la totalidad del personal de seguridad
y vigilancia teniendo un total de 50 personas que desempefian dicho rol en laempresa Huayna
S.A.C., ubicada en Tumbes, 2023. Para reforzar lo mencionado, lo haremos basdndonos en
Hernandez et al (2014), quién puso de manifiesto que la poblacion es aquel acervo infinito o
finito compuesto por individuos o elementos propios de analisis, investigacion e interés para

los investigadores de esta.

Asimismo, fue conveniente considerar a la misma poblaciébn como muestra del
estudio 50 personas, ya que no es muy numerosa, al contrario, es de nimero pequefio y
alcanzable, permitiendo que la investigacion se haga con normalidad, especialmente con el
personal de la empresa. En otras palabras, la muestra es un conjunto minimo de la poblacion,
asi facilitara el trabajo a los investigadores, precisamente porque todo se podra realizar en el
corto plazo, con el presupuesto minimo que demanda y ayudara a profundizar con mayor

intensidad las variables planteadas.
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La técnica utilizada es la encuesta, pues, es un formato en la que se cifie a una
estructura y a una forma Gnica permitiendo de ese modo al participante responder segin su
apreciacion las alternativas que presente o estén predispuestas (Arias y Covinos, 2021). Es
una técnica mas objetiva que se cred y adapto segun la necesidad del estudio para recolectar

data de un nimero de trabajadores de seguridad y vigilancia en la empresa Huayna S.A.C.

Y como instrumento facilitador del estudio fue el cuestionario, pues, su finalidad
esencial es adquirir informacion acerca de las variables propuestas, para ello, se aplicara
dicho instrumento con una escala de tipo Likert, con el proposito de especificar y clasificar
cada una de las respuestas (Arias y Covinos, 2021). Es decir, las respuestas iran de menor a
mayor, empezando que (1) nunca, (2) casi nunca, (3) a veces, (4) casi siempre y (5) siempre

Se ha visto conveniente realizar de manera objetiva el coeficiente de Alfa de
crombach, el cual permitira de alguna manera medir el nivel de confiabilidad que presentan
cada uno de los instrumentos y para ello, se ha visto conveniente llevar a cabo la prueba
piloto a un total de 10 personas relacionados a la actividad que es objeto de investigacion.

Tabla 2

Fiabilidad sobre el instrumento de inteligencia emocional

Alfa de Cronbach N de elementos
0,899 20

Nota: SPSS en su version 27
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Tabla 3
Fiabilidad sobre el instrumento de calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
0,891 15

Nota. SPSS en su version 27

De las tablas expuestas en lineas anteriores se pudo deducir que los coeficientes
obtenidos para ambas variables demuestran que los instrumentos elaborados son confiables
hasta tal punto de poder aplicarlos con el fin de recolectar los datos y no solo eso, sino que
dichos instrumentos como tales deben ser validados por la mano de expertos logrando asi de
ese modo su conformidad que estan aptos para su respectiva aplicacion en el in situ.

Los procedimientos de recoleccion de datos que competen a la investigacion fueron
desarrollados de la siguiente manera: es decir, antes de poner en practica los instrumentos,
tuvieron que ser elaborados de acuerdo con la realidad del estudio (Baena, 2017).
Considerando la muestra y de alguna forma los términos mas sencillos y accesibles a ellos
con el proposito de que las respuestas que se obtengan sean las mas honestas.

El siguiente paso fue que los instrumentos aplicados pasen a ser procesados de la
mejor manera posible a fin de poder analizarlos correctamente y para ello, es conveniente
realizarlo a través de tablas y figuras hasta tal punto que permitan ser entendidas y
comprendidas por el investigador y los que tengan acceso a dicho estudio (Arispe, 2020). En
ese sentido, el analisis correspondiente fue basicamente a traves de la estadistica descriptica
haciendo uso adecuado del Excel para luego finalizar con la prueba estadistica inferencial

obteniendo directamente del programa SPSS, en la version 27, es decir, el proceso fue
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sencillo, primero se tuvo que ejecutar la prueba de normalidad para identificar que prueba
estadistica es la que se adapta a la realidad del estudio y luego aplicarla a fin de determinar
el coeficiente de correlacion que existe entre las variables que son observables.

La investigacion desarrollada esta cimentada sobre los principios éticos que avalan el
estudio, y uno de ellos es que el investigador respetado las lineas de investigacion y la
estructura y el reglamente de la Universidad Privada del Norte, facilitando asi que todos los
datos incluidos y que se muestran en el trabajo son transparencia, es decir, la informacion se
presenta sin adulterar, tal como se obtuvo. Sin embargo, los datos de la empresa se mantienen
en total reservar asumiendo en si los investigadores ya que solo se presentd necesario y
relevante al estudio. Los autores e informacion relevante usada en el trabajo estan citados
bajo las normas APA de la séptima edicion, logrando asi que este documento sea confiable
en los campos y referente para quienes requieran desarrollar un estudio similar usando como

antecedente.

Ramirez Rivera, L.K. & Huaman Aliaga, O.G. Pag.
30



Inteligencia emocional y calidad de servicio en los
“pN trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa
1 Huayna, Tumbes — 2023.

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

CAPITULO Ill: RESULTADOS

Para los resultados descriptivos, se aplicO respectivos instrumentos a la debida
muestra, se pudo recabar informacion pertinente que facilité al investigador dar respuesta en
principio a los objetivos especificos de manera descriptiva. La inteligencia emocional que

presentaron los trabajadores de seguridad y vigilancia.

Tabla 4

Datos obtenidos producto de la estadistica descriptiva sobre la inteligencia emocional.

Escala valorativa F %
Bajo 27 54
Medio 18 36

Alto 5 10

Total 50 100

Del 100% de la poblacién encuestada, el 54 % (27) presentaron una inteligencia
emocional de nivel bajo, precisamente porque no tienen la capacidad y la mesura para
manejar adecuadamente sus emociones cuando suscitaron situaciones extraordinarias, el 36
% (18) con una inteligencia emocional de nivel medio, ya que a veces el personal de
seguridad y vigilancia atenderia las dudas, consultas e inquietudes de los usuarios de dicha

empresa, y el 10 % (5) encontraron a nivel alto.
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1. Nivel de calidad del servicio que presentan los trabajadores de seguridad y
vigilancia de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes — 2023
Tabla 5

Datos obtenidos producto de la estadistica descriptiva sobre la calidad del servicio

Escala valorativa f %
Malo 8 16
Regular 38 76

Bueno 4 8
Total 50 100

Que de un 100% de la poblacion encuestada, el 16 % de los resultados afirman que la
calidad de servicio de la empresa en estudio es mala, porque son conscientes que a veces
demoran bastante para brindar informacion al momento de la atencion, poniendo muchas
veces incomodo a los sus clientes, en cambio, el 76% de los resultados afirman que la calidad
de servicio de la empresa en estudio es regular, porque consideran que la empresa a veces si
se preocupa y comprende las necesidades del trabajador como también del usuario, y el 8 %
de los resultados afirman que la calidad de servicio de la empresa en estudio es buena, porque

el trato que brindan dentro de las instalaciones es amable y cortés durante el servicio.
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2. Relacién de la variable inteligencia emocional con la calidad de servicio en los
trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes —
2023

Prueba de normalidad

Segln el estudio se ha podido determinar la prueba de Kolmogorov — Smirnoff, es un

coeficiente que mide de alguna manera la consistencia interna de cada uno de los

instrumentos que se utilizd. Por lo tanto, se confirma si se obtuviera una probabilidad con

un p — valor que sea menor al 0.05, se afirma entonces que no hay una distribucién normal,

conocido también como pruebas no paramétricas.

Tabla 6 Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Inteligencia emocional 0,251 50 0,000
Calidad de servicio 0,136 50 0,022

Nota. Informacién obtenida por medio del procesamiento estadistico en el SPSS, 27, como
respuestas que fueron emitidas por los trabajadores.

Segun la tabla 4, se logra visualizar que existe como resultado un valor significativo,
precisamente, dado que su coeficiente de significancia es 0.000, valor que es menor a 0,05,
por ende, se indica que no es una distribucion normal y como tal obedece que dicho estudio
sea medido estadisticamente a traves de una prueba no paramétrica conocida como la prueba

inferencial de Rho Spearman.

Es importante especificar que existen los coeficientes que van de entre - 1y +1, el valor 0

gue se encuentra en la tabla de coeficientes significa que no existe asociacion lineal entre
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ambas variables que son objeto de estudio. A continuacion, mostramos una tabla donde estan
los rangos de correlacion.

Tabla 7

Rangos exactos de coeficientes de correlacion segun la prueba estadistica de Rho

Spearman
Rango Nivel
Vade0a0,25 Coeficiente de correlacion escasa o nula
Vade 0,25a0.50 Coeficiente de correlacion débil
Vade 0,50a0,75 Coeficiente de correlacion moderada y fuerte
Vade0,75a1 Coeficiente de correlacion fuerte y perfecta

Nota: Herndndez y Mendoza (2018).
Hipotesis general

Hi: Existe relacion ente inteligencia emocional y la calidad de servicio en los

trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes — 2023

Tabla 8

Correlacion entre inteligencia emocional y calidad de servicios

Inteligencia emocional Calidad de servicios
Coeficiente de 1,000 565"
Rho de Inteligencia correlacion
Spearman  emocional  Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50

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

Nota. SPSS, 27.
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Al usar la prueba estadistica no paramétrica de Rho Spearman, se pudo evidenciar
que la significancia bilateral es de 0.000, lo que implica que dicho estudio que presenta es
menor a 0,05, lo que permiti6 al investigador determinar que la Hi debe aceptarse y, en
contraposicion, se debe negar o rechazar la Ho. Con estos datos se termina por afirmar que
existe una relacion entre la inteligencia emocional y la calidad del servicio de los trabajadores
de seguridad y vigilancia de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes — 2023, con un coeficiente
de correlacion moderada y fuerte de 0,565. Porque cuanto més los trabajadores mantengan y
controlen sus emociones mayor y mejor seré la calidad de atencion que muestren y den a sus
clientes o usuarios dentro de la empresa 0 en cualquier otra empresa donde presten sus

servicios.

Ramirez Rivera, L.K. & Huaman Aliaga, O.G. Pag.
35



Inteligencia emocional y calidad de servicio en los
“pN trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa
1 Huayna, Tumbes — 2023.

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion

Luego de haber respondido adecuadamente en los resultados en el capitulo
anterior se procedio a discutir esos resultados con los propuestos por otros autores.
Es por ello, que el objetivo general que se planted fue determinar de qué manera se
relaciona la variable inteligencia emocional con la calidad de servicio en los
trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes — 2023,
donde se obtuvo como resultado obtenido a través de la prueba estadistica no
paramétrica de Rho Spearman una significancia bilateral de 0.000, valor que
totalmente menor a 0,05, este resultado permitio al investigador poder determinar que
la Hi debe ser aceptada y en contraposicion a ello, se tiene que negar o rechazar la
Ho. Con estos datos se termina por afirmar que existe una relacion entre la inteligencia
emocional y la calidad del servicio de los trabajadores de seguridad y vigilancia de la
empresa Huayna S.A.C., Tumbes — 2023, con un coeficiente de correlacion bastante
fuerte de 0,874. Este resultado se converge con el resultado propuesto por Gavin
(2017). Donde concluy6 que: al aplicar el respectivo analisis de regresion ha
permitido que el investigador confirmase que existe relacion directa y positiva entre
inteligencia emocional (intrapersonal) con la variable optimismo disposicional. En
otras palabras, se puede decir, que el trabajar con personas requiere que los
profesionales se encuentren bien emocionalmente para que con el pasar del tiempo
eviten no tener empatia por ellos y se olviden netamente de los sufrimientos y
preocupaciones de los otros dentro del campo laboral. Pero también se vincula con

los resultados encontrados por Ramirez & Zavaleta (2018). donde la prueba
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estadistica de Rho Spearman arroj6 un 0.872 indicando que entre ambas variables hay
una significativa y positiva relacion. Este resultado le permitié que concluya que,
68.4% de la poblacion presentd un nivel regular en lo que compete inteligencia
emocional y un 28.1 % de ellos poseen un nivel bueno. En cambio, un 42.1% presenta
un nivel deficiente en lo que compete a desempefio laboral y un 33.3% presenta un

nivel regular.

En cuanto al objetivo especifico que fue conocer el nivel de inteligencia
emocional que presentan los trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa
Huayna S.A.C., Tumbes — 2023. Donde los resultados que muestran en la tabla 3 y la
figura 1, indican que de un 100% de la poblacién encuestada, el 54% (27) presentan
una inteligencia emocional de nivel bajo, precisamente porque no tienen la capacidad
y la mesura para manejar adecuadamente sus emociones cuando se presentan
situaciones o escenarios sumamente extraordinarias, el 36% (18) presentan una
inteligencia emocional de nivel medio, dado que a veces el personal de seguridad y
vigilancia aplica nuevas formas de atender las dudas, consultas e inquietudes que
presentan los usuarios que acuden a dicha empresa, y el 10% (5) presentan una
inteligencia emocional de nivel alto, dado que el personal si se encuentra preparado
para orientar a los usuarios respecto a su problema. Este resultado tiene una similitud
con lo resuelto por Biedma (2021), el cual concluyo que, a traveés, de la inteligencia
emocional se podran obtener conocimientos suficientes, con el Unico propoésito de
poder mejor tanto la direccion de los pensamientos y sobre todo las propias acciones
con las de los deméas. En otras palabras, la inteligencia emocional, es aquella

capacidad capaz de conocer, manejar y controlar las emociones personales como las
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de su entorno, pero si el trabajador no estd bien emocionalmente, puede que sea un
arma letal negativa porque sus acciones o actitudes pueden terminar perjudicando la

imagen y trayectoria de la empresa.

En cuanto al segundo objetivo especifico fue determinar el nivel de calidad de
servicio que presentan los trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa
Huayna S.A.C., Tumbes — 2023. Donde los resultados que se encontraron y se
muestran en la tabla 4 y la figura 2, indican que de un 100% de la poblacion
encuestada, el 16 % de los resultados afirman que la calidad de servicio de la empresa
en estudio es mala, porque son conscientes que a veces demoran bastante para brindar
informacion al momento de la atencion, poniendo muchas veces incomodo a los sus
clientes, en cambio, el 76% de los resultados afirman que la calidad de servicio de la
empresa en estudio es regular, porque consideran que la empresa a veces si se
preocupa y comprende las necesidades del trabajador como también del usuario, y el
8 % de los resultados afirman que la calidad de servicio de la empresa en estudio es
buena, porque el trato que brindan dentro de las instalaciones es amable y cortés
durante el servicio. Este resultado guarda relacion con lo desarrollado por Sierra
(2021), el cual concluyo que, la IE es algo muy particular y propio de los trabajadores
de la empresa, puesto que algunos lo tendran mas desarrollado que otros, porque las
empresas cuando hacen convocatoria de personal se fijan o se centran mucho en la

parte de la experiencia o el conocimiento dejando de lado la parte emocional.
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4.2.  Conclusiones

Se concluyd que, a través de la prueba estadistica no paramétrica de Rho
Spearman una significancia bilateral de 0.000, valor que es totalmente menor a 0,05,
este resultado permitid al investigador poder determinar que la Hi debe ser aceptada
y en contraposicion a ello, se tiene que negar o rechazar la Ho. Con estos datos se
termina por afirmar que existe una relacion entre la inteligencia emocional y la calidad
del servicio de los trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa Huayna
S.A.C., Tumbes — 2023, con un coeficiente de correlacion bastante fuerte de 0,874.

Se concluyé que, el 54% (27) presentan una inteligencia emocional de nivel
bajo, en cambio, el 36% (18) presentan una inteligencia emocional de nivel medio, y
finalmente el 10% (5) presentan una inteligencia emocional de nivel alto, dado que el
personal si se encuentra preparado para orientar a los usuarios respecto a sus
problemas.

Se concluye que, el 16 % de los resultados afirman que la calidad de servicio
de la empresa en estudio es mala, porque son conscientes que a veces demoran
bastante para brindar informacién al momento de la atencion, poniendo muchas veces
incomodo a los sus clientes, en cambio, el 76% de los resultados afirman que la
calidad de servicio de la empresa en estudio es regular, porque consideran que la
empresa a veces si se preocupa y comprende las necesidades del trabajador como
también del usuario, y el 8 % de los resultados afirman que la calidad de servicio de
la empresa en estudio es buena, porque el trato que brindan dentro de las instalaciones

es amable y cortés durante el servicio.
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ANEXOS:
Anexo 1. Matriz de operacionalizacién
Titulo: “Inteligencia emocional y calidad de servicio en los trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa Huayna S.A.C.,
Tumbes - 2023~

Tabla 9

Operacionalizacion de variables e indicadores de ambas

i Definicion Definicion Dimensiones . Escala de Items
Variables . . Indicadores L
conceptual operacional Operacional medicion
estd més relacionadoa Se  entiende Autoconocimiento e Conocimiento
i N Valoracion i
la capacidad que posee como el Autoconciencia ' e Actitud
la  persona  para sentimiento vy Confianza e Atender
reconocer sus propios postura  que e Seguridad
sentimientos y de los tiene un e Capacidad
demas, de motivarse, individuo Autodominio « Equilibrada
pero, sobre todo respecto al .
. . . e Tranquilidad
V1 porque es capaz de impacto que Autorregulacion Innovacion Encuesta/ .
. . . ) . . . ¢ Responsabilidad
Inteligenci manejar bien  sus tiene sobre las cuestionario- o i2ad
a emociones,  consigo  circunstancias Integridad Escala de * rganizado
emocional mismo y con sus que lo rodea. likert * Trabajo
relaciones, es decir, La evaluacion e Dudas
con lo de su entorno. de esta variable L Optimismo o Compromisos
. . . Motivacion X .
De alli se dice, que se llevo a cabo Compromiso e Prontitud
muchas personas que en base a un e optimista
cuentan con una gran cuestionario Comprension e Preocupa
preparacion con escala Empatia e Comprende
intelectual, pero que ordinal. Saber escuchar
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carecen de inteligencia
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emocional, y vale Colaboracién e Orientar
precisar que la Liderazgo e Solucién
mayoria de  ellos e Disposicion
terminan laborando a e Agil
las ordenes de Habilidades
ersonas que tienen un sociales L
P 1as g Resolucion de
conocimiento ;
S P conflictos
inteligente inferior
(Federacion de
Ensefianza de CC.OO.
de Andalucia, 2011).
Infraestructura e Empresa
Tangibilidad Apariencia personal . Matelrla!es
la calidad del servicio es Es la capacidad de * InsFa aclones
e Uniforme

V2
Calidad de
servicio

algo esencial no solo dentro
de una organizacion,
institucion o empresa, ya
que, se debe brindar un
producto o servicio de
calidad y el cliente o los
clientes es quien tiene la
plena potestad de poder
valorarla y concluir si
satisface sus respectivas
necesidades (Miranda -
Cruz et al, 2021) &
(Bustamante et al., 2019)

la persona u
organizacion para
hacer uso eficiente

Interés por la
resolucion de
problemas

de los recursos para o

el t_JIe_S(;:lr(FjOHO desus  Fiabilidad Colaboradores

actl(;l_l ades, el asertivos

me _|a_nte de Colaboradores

servicio de calidad. répidos

La medicion de la

vatrjlable sbe llevo a CE:rézCLii(:ade Disposicion

cabo en base a un p Asertividad

cuestionario de Confianza

escala ordinal. i P
Seguridad Amabilidad
Empatia Atencion

personalizada

Encuesta
/
cuestiona
rio-
Escala de
likert

Problemas Positivo

Atencion

Tramites

Répido

Claridad
Amable

Empéticos
Cliente
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Necesidades
Horario

Satisfaccién o
Comprension .

Anexo 2. Matriz de consistencia

Titulo: “Inteligencia emocional y calidad de servicio en los trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa Huayna S.A.C.,

Tumbes - 2023”

Tabla 10

Matriz de consistencia de ambas variables

“Inteligencia emocional y calidad de servicio en los trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes - 2023”

Problema Hipétesis Obijetivos Variables Metodologia
Problema General: Hipotesis General:  Objetivo General: Hi Enfoque de investigacion:
¢De qué manera se Hi: Existe alguna  Determinar de qué manerase relacionala Variable Cuantitativo

relaciona la variable
inteligencia emocional
con la calidad de
servicio en los
trabajadores de
seguridad y vigilancia
de la empresa Huayna
S.A.C., Tumbes — 2023

relacion
significativa entre la
inteligencia
emocional 'y la
calidad de servicio
en los trabajadores
de seguridad 'y
vigilancia de Ila

empresa Huayna
S.A.C., Tumbes —
2023.

variable inteligencia emocional con la

calidad de servicio en los trabajadores de

seguridad y vigilancia de la empresa

Huayna S.A.C., Tumbes — 2023

Objetivo Especifico:

e Conocer el nivel de inteligencia
emocional  que  presentan  los
trabajadores de seguridad y vigilancia
de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes
—2023.laempresa BINTEC, Cajamarca
—-2023

e Evaluar el nivel de calidad de servicio
que presentan los trabajadores de
seguridad y vigilancia de la empresa
Huayna S.A.C., Tumbes — 2023.

independiente:
Marketing digital

Variable dependiente:
Posicionamiento de
marca

Tipo de investigacion:
Basica
Disefio de Investigacion:
Descriptiva- correlacional
Poblacion:
50 trabajadores de la empresa Huayna
S.A.C., Tumbes, 2023
Muestra:
50 trabajadores de la empresa Huayna
S.A.C., Tumbes, 2023
Técnica:
Encuesta
Instrumento:
e  Cuestionario para
medir la inteligencia
emocional
e  Cuestionario para
medir la calidad del
servicio.
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Anexo 3. Instrumentos
Cuestionario sobre la inteligencia emocional
El presente instrumento forma parte de una investigacion en estudio, cuya finalidad es obtener data de los trabajadores de la empresa
Huayna en seguridad y vigilancia, con el proposito de conocer su percepcion respecto a las variables en estudio. Por lo tanto, le

pedimos su mayor sinceridad en su respuesta, debido que es en beneficio de la mejora continua de la empresa.

1 o) - N\Uunca

2 o) = Casi nunca
3 ) = A VECES

4 e—) = Casi siempre
5 e—) - Sjempre

Inteligencia emocional
Dimension: Autoconciencia Escala de valoracion

(6]

Indicadores N° items 1 2 3 4

N CN AV CS S

1 Considera que utiliza todo su conocimiento dentro del

Autoconocimiento . -
momento en el que brinda servicio

Considera que durante la prestacion del servicio mantiene

Valoracion 2| una actitud positiva y valorativa en su trabajo.

Confianza en uno mismo 3 Considera que se muestra tal y como es mientras atiende.
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4 Considera que se muestra seguridad para atender y
orientar a los usuarios.
Dimension: Autorregulacién
5 Considera que tiene capacidad para manejar
Autodominio adecuadamente sus emociones.
5 Considera que cuando atiende mantiene una posicion
equilibrada para la solucion de problemas.
7 Considera usted que como colaborador debe realizar sus
actividades con tranquilidad a pesar de las presiones.
3 Considera que asume con responsabilidad el servicio que
Integridad brinda.
9 Considera que es organizado y cuidadoso mientras brinda
el servicio.
10 Conside_ra que durar_lte su trabajo el usuario se va comodo
. en su orientacion brindada.
Innovacion - —
11 Considera usted que ap_llco nuevas formas _de atender las
dudas, consultas e inquietudes de los usuarios.
Dimensién: Motivacion
12 ansic_:iera_ que conoce.claramente sus cqmpromisos con
. la institucion y lo refleja durante su trabajo.
Compromiso - - - -
13 Con3|d_era que actta con prontitud al momento de brindar
el servicio.
Optimismo 14 Considera usted que durante su trabajo se mantiene
optimista, sobre todo en la orientacion brindada.
Dimensién: Empatia
Saber escuchar 15 Considera que usualmente se preocupa por brindar una
solucidn al problema planteado.
Comprension 16 Considera que comprende el problema planteado.
Dimension: Habilidades Sociales
Colaboracion 17 Considera que se encuentra preparado para orientar a los
usuarios respecto de sus problemas.
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Resolucion de conflictos

Considera que se esfuerza por brindar soluciones a los

18
problemas planteados.
19 Considera que muestra disposicion para brindar el
. servicio y liderar el trabajo en equipo.
Liderazgo - - —
20 Considera que resuelve las necesidades de forma agil

atendiendo a los usuarios.

Cuestionario sobre la Calidad de Servicio

El presente instrumento forma parte de una investigacion en estudio, cuya finalidad es obtener data de los trabajadores de la empresa

Huayna en seguridad y vigilancia, con el proposito de conocer su percepcion respecto a las variables en estudio. Por lo tanto, le

pedimos su mayor sinceridad en su respuesta, debido que es en beneficio de la mejora continua de la empresa.

1 o) = Nunca

2 — = Casi nunca
3 mee——) = A VECES

4 e—) - Casi siempre

5 ee—) - Sicmpre

Calidad de servicio

Dimension: Autoconciencia

Escala de valoracion

Indicadores

NO

items

2

3

4

(6]

CN

AV

CS
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Considera usted que la empresa cuenta con equipos de

. apariencia moderna
Infraestructura - - .
9 Con5|dera_que los elemento_s materiales (folletos, escritos,
etc.) son visualmente atractivos y claros.
Considera que las instalaciones fisicas donde labora son
Apariencia personal 3 atr_activas, modernas_, _Iimpias, organizadas y aptas para
brindar un buen servicio.
4 Considera importante utilizar uniformes.
Dimension: Fiabilidad
Interés en la resolucion de 5 Considera que debe estar interesado en resolver el
problemas problema planteado.
Colaboradores asertivos 5 Considera usted que durante el tiempo de servicio su
actitud es buena pensando en positivo.
- Considera usted que a veces demoran mucho para brindar
Colaboradores rapidos 7

la atencion.

Dimension: Capacidad de respuesta

Considera que informa de manera clara sobre los tramites

Disposicién 8 y procedimientos de la institucion ante lo que debe
disponer.

Asertividad 9 Considera que usa siempre un servicio rapido y de
calidad.

Dimensién: Seguridad

Confianza 10 Considera usted que las resoluciones que busca son
siempre claras y precisas.

Amabilidad 11 Considera usted que su trato es amable y cortés durante el
servicio brindado.

Dimensién: Empatia
Considera usted que cuando el usuario llega con

Atencion personalizada 12 problemas es mas dificil ser empaticos y brindar lo que el

usuario espera.
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1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.

1.6.
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. . Considera que se muestra interesado en satisfacer la
Satisfaccion 13 . ) -
expectativa del cliente durante su servicio.
14 Considera usted que la empresa se preocupa y comprende

las necesidades de usted y el usuario.

Comprensién - -
P Considera usted que la empresa cuenta con horarios

1 . . .
> flexibles para brindar el servicio.
Anexo 4
Validacion de instrumentos
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
DATOS GENERALES:
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO : Juan Roiser Ramirez Rivera
CARGO : Docente
INSTITUCION DONDE LABORA : IESTP Hipolito Unanue - Tarapotro
GRADO ACADEMICO : Magister.
NOMBRE DEL INSTRUMENTO . Inteligencia emocional y calidad de servicio en los trabajadores de seguridad y vigilancia
de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes - 2023
AUTORES DEL INSTRUMENTO : Adaptados por Colan y Maratuech (2023)
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Baja Regular Bueno Muy bueno
Niveles
0-25% 26 — 50% 51 -75% 76 — 100%
Criterios
7 |13 119 |26 33|39 |45 |51 |57 |63 |69 |76 |88 | 94
Indicadores
12 | 18 | 25 | 32 | 38| 44 | 50 | 56 | 62 | 68 | 75 | 81 | 87 | 93 | 100
Esta formulado con
1. CLARIDAD . . X
lenguaje apropiado.
Esta expresando en
2. OBJETIVIDAD X
conductas observables.
Adecuado al avance de la X
3. ACTUALIDAD L o
ciencia pedagogica X
4. ORGANIZACIO Existe una organizacién «
N l6gica
Comprende los aspectos
5. SUFICIENCIA ) . X
en cantidad y calidad
Adecuado para valorar los
6. INTENCIONALI .
instrumentos de X
DAD . . .
investigacion
7. CONSISTENCI Bisado en aspectos «
A tedricos cientificos.
Entre los indices
8. COHERENCIA . X
indicadores.
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9. METODOLOGI
A

propdsito de la

investigacion

La estrategia responde al

10. PERTINENCIA

investigacion

Es util y adecuado para la

TITULO DE LA INVESTIGACION

1.7. FECHA

: 02/09/2022

Inteligencia emocional y calidad de servicio en los trabajadores de seguridad y vigilancia

ASPECTOS DE VALIDACION:

Opinion de aplicabilidad:

Promedio de valoracion:

a) baja

b) regular

93
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c) bueno

/7

de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes — 2023

d) muy bueno

Mag.CPC. Juan Roiser Ramirez Rivera
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

DATOS GENERALES:
1.8. APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO : Leyci Marleni Alarcon Machuca.

1.9. CARGO : Docente Virtual de Préactica Preprofesional.
1.10. INSTITUCION DONDE LABORA : Universidad Privada del Norte.

1.11. GRADO ACADEMICO : Magister.

1.12. NOMBRE DEL INSTRUMENTO

de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes — 2023

: Inteligencia emocional y calidad de servicio en los trabajadores de seguridad y vigilancia

1.13. AUTORES DEL INSTRUMENTO : Adaptados por Colan y Maratuech (2023)
Baja Regular Bueno Muy bueno
Niveles
0-25% 26 — 50% 51 -75% 76 — 100%
Criterios

0| 7 | 13|19 |26 |33 |39 |45 |51 |57 |63 |69 |76 | 82| 86 94
Indicadores

8112 |18 | 25|32 |38 |44 |50 |56 |62 |68 |75 |81]|87 |93 | 100

Esta formulado con
1. CLARIDAD . . X
lenguaje apropiado.

Esta expresando en
2. OBJETIVIDAD X
conductas observables.

Adecuado al avance de la
3. ACTUALIDAD L - X
ciencia pedagodgica

4. ORGANIZACIO Existe una organizacion
X
N l6gica

Comprende los aspectos
5. SUFICIENCIA . . X
en cantidad y calidad
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Adecuado para valorar los

INTENCIONAL .

instrumentos de X

IDAD . . L.

|nvest|gaC|on a. FECHA

CONSISTENCI Bisado en aspectos
X
A tedricos cientificos. - 02/09/2022
Entre los indices
X ;
COHERENCIA indicadores. TITULO DE LA
. INVESTIGACION
; La estrategia responde al - .
METODOLOGI propésito de la X IntEI |genC|a
A . . . 1
investigacion emOC|Ona| y
Es Gtil y adecuado para la 1
. PERTINENCIA . o X calidad de
investigacion ..
servicio en los

trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes — 2023
ASPECTOS DE VALIDACION:

Opinién de aplicabilidad:  a) baja b) regular c) bueno d) muy bueno X
Promedio de valoracion: 87
Mag. Leyci Marleni Alarcon Machuca.
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
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DATOS GENERALES:
b. APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO : Roselly Acosta Rojas
c. CARGO : Gerente Textil Direccion Creativa
d. INSTITUCION DONDE LABORA : Grupo Corporativo Divar (Produccién Textil)
e. GRADO ACADEMICO : Magister.
f. NOMBRE DEL INSTRUMENTO . Inteligencia emocional y calidad de servicio en los trabajadores de seguridad y vigilancia
de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes - 2023
g. AUTORES DEL INSTRUMENTO : Adaptados por Colan y Maratuech (2023)

Baja Regular Bueno Muy bueno
Niveles
0-25% 26 — 50% 51 -75% 76 — 100%
Criterios
0| 7 |13 19|26 |33 |39 |45 |51 |57 |63 |69 |76 |82|86| 94
Indicadores

8112 |18 | 25|32 |38 |44 |50 |56 |62 |68 |75 |81]|87 |93 | 100

Esta formulado con
1. CLARIDAD . .
lenguaje apropiado.

Esta expresando en
2. OBJETIVIDAD X
conductas observables.

Adecuado al avance de la
3. ACTUALIDAD L . X
ciencia pedagogica

4. ORGANIZACIO Existe una organizacién
X
N l6gica

Comprende los aspectos
5. SUFICIENCIA . . X
en cantidad y calidad
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Adecuado para valorar los
6. INTENCIONAL .
instrumentos de X
IDAD . L
investigacion
7. CONSISTENCI Bisado en aspectos
X
A tedricos cientificos.
Entre los indices
8. COHERENCIA - X
indicadores.
; La estrategia responde al
9. METODOLOGI L
propdsito de la X
A . S
investigacion
Es Gtil y adecuado para la
10. PERTINENCIA . S
investigacion

h. FECHA

: 02/09/2022

TITULO DE LA
INVESTIGACION

Inteligencia
emocional y
calidad de
servicio en los

trabajadores de seguridad y vigilancia de la empresa Huayna S.A.C., Tumbes — 2023
ASPECTOS DE VALIDACION:

Opinién de aplicabilidad:  a) baja

Promedio de valoracion:

b) regular

83
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c) bueno

(

Mag. Roselly Acosta Rojas

d) muy bueno
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