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RESUMEN 

La inteligencia emocional es una habilidad relacionada con temas de liderazgo, 

comportamiento organizacional y los sentimientos propios que desarrollan las personas 

que permiten desenvolverse en el día a día, en muchos casos puede influir en el éxito o 

fracaso en el nivel profesional como también en el personal, familiar, académico, entre 

otros. El objetivo fue determinar la influencia de la inteligencia emocional del personal 

administrativo de las Universidades públicas de región Puno. El método utilizado es 

correlacional de enfoque cuantitativo no experimental, diseño transversal con alcance 

explicativo; la UNA – Puno, con 900 colaboradores administrativos, 1,559 docentes y 

18,915 estudiantes; la UNAJ, con 165 colaboradores administrativos, 162 docentes y 

2,785 estudiantes considerados como la población; debido a la complejidad de la muestra, 

se determinó el estudio en la Facultad de Ciencias Administrativas y Humanas, Facultad 

de Gestión y Emprendimiento Empresarial; se adoptó el tipo muestreo probabilístico y 

muestreo no probabilístico. La técnica de recolección de datos fue la encuesta, el 

instrumento fue un cuestionario con 48 ítems. Los resultados demostraron que la 

inteligencia emocional se relaciona con la calidad de servicio debido a que tiene una 

significación alta de 0,732 al nivel de 0,01. Esto indica que hay una correlación positiva 

significativa (al nivel 0,01) entre la inteligencia emocional y la calidad del servicio del 

personal administrativo. Concluyendo que el personal administrativo cuenta con un nivel 

avanzado de inteligencia emocional, brindan un servicio de mejor calidad. Aunque la 

mayoría del personal administrativo ofrece un servicio de buena calidad. 

Palabras clave: Capacidad de respuesta, empatía, inteligencia intrapersonal, 

inteligencia interpersonal, servicio. 
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ABSTRACT 

Emotional intelligence is a skill related to leadership issues, organizational 

behavior, and the feelings that people develop that allow them to function on a daily basis, 

in many cases it can influence success or failure at the professional level as well as at the 

personal, family, academic, among others. The objective was to determine the influence 

of the emotional intelligence of administrative staff of the public universities in the Puno 

region. The method used is correlational with a non-experimental quantitative approach, 

cross-sectional design with explanatory scope; UNA - Puno, with 900 administrative 

collaborators, 1,559 teachers, and 18,915 students; UNAJ, with 165 administrative 

collaborators, 162 teachers, and 2,785 students, were considered as the population; due 

to the complexity of the sample, the study is counted in the Administrative and Human 

Sciences Faculty, and Management and Business Entrepreneurship Faculty; adopting the 

probabilistic and non-probabilistic sampling types. The data collection technique was the 

survey, the instrument was a questionnaire with 48 items. The results showed that 

emotional intelligence is related to the quality of service because it has a high significance 

of 0.732 at the 0.01 level. This indicates that there is a significant positive evaluation (at 

the 0.01 level) between emotional intelligence and the quality of service of the 

administrative staff. Concluding that the administrative staff has an advanced level of 

emotional intelligence, providing a better-quality service. Although the majority of the 

administrative staff offers a good quality service.  

Keywords: Empathy, interpersonal intelligence, intrapersonal intelligence, 

responsiveness, service. 
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INTRODUCCIÓN 

En un mundo cada vez más competitivo y globalizado las instituciones y empresas 

no solo valoran el esfuerzo físico, el coeficiente intelectual, se refiere a la inteligencia 

emocional esta emerge como un aspecto fundamental, orientada principalmente a los 

profesionales que tienen una interacción directa con el público, esto permite tener 

conexión con la capacidad de reconocer, entender y gestionar nuestras propias emociones, 

como también de los demás. Habilidades como la empatía, motivación, autoconciencia y 

las habilidades sociales. Cuando se aplican estas competencias en el ámbito laboral, 

muestran una mejor capacidad de resolver conflictos, adaptarse a situaciones, capacidad 

de relacionarse con los clientes, permitiendo establecer conexiones significas. La 

inteligencia emocional, definida por Goleman (1995) como la capacidad de reconocer 

nuestros propios sentimientos y los de los demás, de motivarnos a nosotros mismos y de 

manejar adecuadamente las relaciones con los demás, ha sido objeto de numerosas 

investigaciones en las últimas décadas. Diversos estudios han demostrado que los 

individuos con un alto nivel de inteligencia emocional poseen habilidades sociales, como 

la empatía, la comunicación efectiva y la resolución de conflictos, que son fundamentales 

para interactuar de manera exitosa con los demás (Bar-On, 2006). 

La calidad de servicio es considerada como un factor diferenciador en las 

organizaciones, los clientes demandan atención rápida y eficiente, experiencias 

personalizadas y una resolución de rápida y efectiva de los problemas. La calidad de 

servicio se refiere al grado en que un servicio satisface las expectativas del cliente. 

Parasuraman et al. (1988) propusieron el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad del 

servicio, basado en cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía.  

Establecer relaciones sólidas, mediante la empatía permite conocer y comprender 

las necesidades de los clientes generando vínculos fuertes; el manejo de situaciones 

difíciles esta la ligada a la autorregulación, ayuda a mantener la calma y encontrar 

soluciones efectivas a los problemas; las habilidades de trabajo en equipo logran una 

colaboración y comunicación sus compañeros de trabajo; la flexibilidad emocional 

permite adaptarse a los cambios y poder enfrentar nuevos desafíos. En el ámbito del 

servicio al cliente, la inteligencia emocional desempeña un papel crucial. Empleados con 

un mayor desarrollo de sus habilidades emocionales son más capaces de comprender las 
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necesidades y expectativas de los clientes, de adaptar su comportamiento a diferentes 

situaciones y de manejar con eficacia las interacciones sociales (Ashkanasy et al., 2002). 

Esta capacidad de sintonizar con las emociones de los demás y de responder de manera 

apropiada genera una sensación de conexión y confianza en los clientes, lo que a su vez 

se traduce en una mayor satisfacción y lealtad. 

El estudio se encuentra en el área de administración, debido a la preocupación 

sobre el nivel de inteligencia emocional y la calidad de servicio que ofrecen las 

Universidades, el estudio está compuesto por cuatro capítulos, estructurado con los 

contenidos temáticos que son: Capítulo I: se realizó la revisión literaria correspondiente 

a los antecedentes y el marco teórico de la investigación; Capitulo II: se refiere a la 

identificación del problema con la formulación de los problemas, formulación de los 

objetivos, justificación e hipótesis; Capitulo III: en este aparto se relaciona con la 

metodología, materiales empleados, como también lugar de estudio, descripción detallada 

de los métodos utilizados en los objetivos de la investigación, el análisis estadístico, la 

población y muestra; IV: corresponde a la presentación de resultados según los objetivos 

planteados, la discusión de la investigación. Finalmente se presenta las conclusiones a las 

que se arribaron, recomendaciones, las referencias bibliográficas y anexos. 
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CAPÍTULO I 

1REVISIÓN DE LITERATURA 

1.1 Marco teórico 

1.1.1 Definiciones de inteligencia emocional 

Consiste en reconocer en los demás y en nosotros mismos que cada 

persona tiene un valor único y además cuenta con emociones, esta forma de pensar 

nos lleva a desarrollarnos de manera efectiva en el ámbito social (Goleman, 2016). 

La inteligencia emocional puede ser consideradas complementaria, y la 

importancia del concepto se debe a que el conocimiento y las emociones se 

interrelacionan, y explican los diferentes niveles de éxito en varias esferas de la 

vida, entre ellas, indubitablemente, en el ámbito laboral (Carmona y Rosas, 2017). 

1.1.2 Historia 

Durante 50 años, la inteligencia emocional ha sido estudiada tanto en 

psicología como en psiquiatría. En la década de 1980, Howard Gardner incluyó la 

inteligencia personal en su teoría de las inteligencias múltiples, destacando la 

inteligencia intrapersonal, que abarca temperamentos y estados de ánimo. En 

1990, Salovey y Mayer definieron la inteligencia emocional como la capacidad 

de controlar las emociones para guiar los pensamientos y acciones. 

Posteriormente Goleman (1995) estableció que la inteligencia emocional es una 

característica de la personalidad que no se relaciona con la capacidad cognitiva 

(Danvila y Sastre, 2010) . 

1.1.3 Características 

Según Elorza y Suárez (2010) afirman que un mayor nivel de inteligencia 

emocional incrementa la eficacia y eficiencia, ayuda a reducir el estrés laboral, 

mejora la toma de decisiones, optimiza el clima laboral, fortalece el liderazgo, 

disminuye el absentismo y permite enfrentar los desafíos de los mercados 

globalizados. Por lo tanto, la motivación beneficia tanto a empleados como a 

empleadores. 
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1.1.4 Elementos 

Salovey y Mayer (1990) destacan varios elementos esenciales para 

desarrollar la inteligencia emocional. Primero, conocerse a sí mismo es crucial, 

pues permite tomar decisiones más acertadas y confiar en las propias capacidades. 

Segundo, la autorregulación, que incluye la escrupulosidad, ayuda a reducir la 

tensión en el trabajo. Tercero, la motivación, utilizando intereses personales y 

comprometiéndose con los objetivos de la organización, fomenta la iniciativa, la 

eficacia y la perseverancia. Cuarto, la empatía, que no solo consiste en ver desde 

la perspectiva de otros, sino también en entender la propia posición y construir 

afinidad. Quinto, las habilidades sociales permiten manejar las emociones, 

interpretar situaciones, interactuar eficazmente con los clientes y resolver 

conflictos. 

1.1.5 Competencias 

Las competencias de la inteligencia emocional según, es el conjunto de 

conocimientos, capacidades, habilidades y actitudes necesarias para efectuar 

actividades diversas, con un nivel de calidad y eficacia (Bisquerra, 2003). Estas 

competencias son: El componente intrapersonal (comprensión de los estados 

emocionales), interpersonal (entender las emociones), adaptativo (cultura de la 

empresa y expresiones), manejo del estrés (identificar aspectos como el 

autocontrol) y componente del estado anímico en general busca que la persona se 

sienta como realmente busca este sentirse. Las definiciones de estos componentes 

nos explican (Ugarriza, 2001). 

1.1.6 Modelo de inteligencia emocional 

Se clasifican en modelos mixtos, de habilidades y otros que complementan 

a ambos. A continuación, presentamos los principales modelos mixtos que son los 

más utilizados.   

Entre los principales autores Goleman (1995) y Bar-On (1997) definen los 

rasgos de personalidad como la forma de controlar el impulso, motivación, 

tolerancia, frustración, manejo del estrés, ansiedad, asertividad, confianza y la 

persistencia. 
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A. Modelo de Goleman 

Plantea los factores de la inteligencia emocional que son 

Conciencia de uno mismo, Autorregulación, Motivación, Empatía y 

Habilidades sociales (Goleman, 1995).  

B. Modelo de Bar-On 

Bar-On (1997) plantea los siguientes factores: intrapersonal 

(Comprensión emocional de sí mismo, asertividad, auto concepto, 

autorrealización e independencia), interpersonal (empatía, relaciones 

interpersonales y responsabilidad social), adaptabilidad (Solución de 

problemas, prueba de la realidad y flexibilidad), manejo del estrés 

(tolerancia al estrés, control de los impulsos y optimismo) y estado de 

ánimo (felicidad y optimismo). El modelo utiliza la expresión inteligencia 

emocional y social refiriéndose a las competencias que tiene que haber que 

haya un buen desenvolvimiento en la vida. El cambio de la inteligencia 

emocional y social es muy alto a la inteligencia cognitiva. 

1.1.7 Modelos de los cuatro pilares de la inteligencia emocional 

Cooper y Sawaf (2020) la inteligencia del análisis psicológico y las teorías 

filosóficas al ámbito del conocimiento práctico y su aplicación, considerándola 

crucial para el desarrollo integral del individuo a lo largo de su vida. Los pilares 

de este enfoque son: Conocimiento emocional, aptitud emocional, profundidad 

emocional y alquimia emocional. El conocimiento emocional fomenta la 

autoconfianza, la aptitud emocional inspira, la profundidad emocional fortalece el 

carácter y fomenta la creatividad, y la alquimia emocional amplía la capacidad 

para encontrar soluciones e innovar para crear futuro. 

1.1.8 Inteligencia emocional 

La inteligencia emocional se refiere a la capacidad de una persona para 

percibir, evaluar y gestionar tanto sus emociones como las de los demás. Goleman 

(1995) define la inteligencia emocional como un conjunto de habilidades que 

influyen en cómo nos relacionamos con los demás y manejamos el estrés. Este 
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concepto está compuesto por varias dimensiones que permiten una regulación 

efectiva de nuestras emociones en el contexto laboral. 

1.1.9 Auto regulación 

Esta dimensión se refiere a la habilidad de controlar los impulsos y 

emociones, evitando reacciones impulsivas y eligiendo respuestas más adecuadas 

(Goleman, 1995). La autorregulación es esencial para mantener un ambiente de 

trabajo positivo y estable. 

A. Nivel de autocontrol 

Capacidad para contener las emociones y respuestas impulsivas en 

situaciones de presión. El autocontrol ayuda a reducir conflictos y a 

mejorar la toma de decisiones (Mayer y Salovey, 1997). 

B. Adaptabilidad  

Capacidad de ajustarse y adaptarse a cambios o circunstancias 

imprevistas en el ambiente laboral, lo que fomenta la resiliencia (Bar-On, 

2006). 

1.1.10 Motivación 

Esta dimensión está relacionada con el deseo interno de lograr metas y 

superar desafíos. Las personas con alta motivación intrínseca tienen un fuerte 

sentido de propósito y compromiso hacia sus objetivos (Deci y Ryan, 1985). 

A. Nivel de compromiso 

Esfuerzo y constancia para alcanzar los objetivos organizacionales, 

superando los obstáculos en el camino (Goleman, 1998). 

B. Iniciativa 

Proactividad para asumir nuevas tareas y responsabilidades sin 

esperar instrucciones. Esto es esencial para adaptarse en un entorno de 

trabajo cambiante y competitivo (Locke y Latham, 1990). 
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1.1.11 Habilidad social 

Capacidad para interactuar y construir relaciones efectivas con los demás. 

Esta dimensión es fundamental para el trabajo en equipo y la cooperación en el 

entorno organizacional (Salovey y Mayer, 1990). 

A. Nivel de comunicación 

Eficacia en transmitir ideas y en escuchar activamente a los demás. 

La buena comunicación facilita la colaboración y minimiza los 

malentendidos (Riggio, 1992). 

B. Cooperación 

Disposición para trabajar en conjunto con otros en la consecución 

de metas comunes, promoviendo un ambiente de trabajo colaborativo y 

armonioso (Goleman, 2016). 

1.1.12 Calidad de servicio 

Es darle lo mejor al cliente, pero teniendo en cuenta que el cliente no solo 

quiere un producto deseado, sino también un buen trato cuando se dirige a 

comprar (Castro y Moros, 2015). La calidad del servicio es un aspecto clave, pero 

debemos tener en cuenta lo que el cliente quiere recibir y otra lo que realmente 

percibe (González, 2015). La calidad de los servicios es más rigurosa medir 

debido a su intangibilidad y heterogeneidad (Mejias et al., 2018).  

Dentro del modelo SERVQUAL está: elementos tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía. En base a estas dimensiones se 

puede tratar el tema de calidad del servicio (Parasuraman et al., 1988). Este 

término esta enlazado con brindar confianza, dar solución rápida a los problemas, 

que la seguridad de los clientes sea un compromiso de la empresa, tener 

instalaciones limpias y mostrarse amable y escuchar a los clientes, la indiferencia 

puede ocasionar que ya no regresen (Tschohl, 2011). 

Existen cinco grados de compromiso acerca de la calidad del servicio en 

las organizaciones: No tienen contacto real con sus clientes, a las que la calidad 

del servicio no les importa, las conformistas que solo se esmeran en dar lo básico, 
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las que buscan convertir su servicio en un arma competitiva y por último las que 

perciben el servicio como un arte (Karl, 2005). La calidad de servicio se refiere al 

grado en el que el servicio prestado cumple o supera las expectativas de los 

clientes. Según Parasuraman et al. (1988) la calidad de servicio está asociada con 

la percepción del cliente sobre la eficacia y eficiencia del servicio recibido. La 

calidad de servicio en una organización se puede analizar a través de varias 

dimensiones: 

1.1.13 Productividad 

En el contexto de servicio, la productividad es la capacidad de obtener los 

máximos resultados con los mínimos recursos. Según Drucker (1985), la 

productividad está relacionada con la eficiencia en el uso de los recursos 

disponibles y el control de los mismos. 

A. Uso de recursos y control 

Habilidad para gestionar eficientemente los recursos (materiales, 

financieros, humanos) y controlar su utilización. Esto permite maximizar 

la producción y reducir costos (Drucker, 1985). 

B. Eficiencia y eficacia 

Cumplimiento de objetivos de manera efectiva, minimizando el 

desperdicio de recursos. La eficiencia se refiere a hacer las cosas 

correctamente, mientras que la eficacia es hacer lo correcto (Robbins y 

Coulter, 2021). 

1.1.14 Atención al cliente 

Este aspecto implica la disposición y la capacidad de la organización para 

responder de manera adecuada a las necesidades y expectativas de los clientes. Es 

un factor clave para la satisfacción y lealtad del cliente (Parasuraman et al., 1988). 

A. Tiempo y capacidad de respuesta 

Rapidez y efectividad en la respuesta a las solicitudes y 

necesidades de los clientes. Una respuesta rápida mejora la percepción del 

cliente sobre el servicio (Zeithaml et al., 2010). 
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B. Compromiso 

Grado de dedicación y esfuerzo para satisfacer las expectativas del 

cliente, mostrando empatía y disposición para resolver problemas 

(Parasuraman et al., 1988). 

1.1.15 Rotación 

La rotación de personal es un indicador de estabilidad en una organización. 

Un bajo índice de rotación suele ser indicativo de satisfacción laboral y buen clima 

organizacional, mientras que una alta rotación puede ser costosa y reflejar 

problemas internos. 

A. Conocimiento 

Nivel de preparación y habilidad técnica de los empleados para 

desempeñar sus funciones, lo que afecta directamente la calidad del 

servicio al cliente (Spector, 2021). 

B. Orientación a resultados 

Foco en alcanzar los objetivos organizacionales y en medir el 

rendimiento de manera efectiva. Esta orientación contribuye a mejorar la 

eficiencia y calidad del servicio (Kaplan y Norton, 1992). 

Tabla 1  

Operacionalización de variables 

Variables  Dimensiones  Indicadores 

Inteligencia 

emocional  

Auto regulación 
Nivel de autocontrol 

Adaptabilidad 

Motivación 
Nivel de compromiso 

Iniciativa 

Habilidad social 
Nivel de comunicación 

Cooperación 

Calidad de 

servicio 

Productividad 
Uso de recursos y control 

Eficiencia y eficacia 

Atención al cliente 
Tiempo y capacidad de respuesta   

Compromiso 

Rotación 
Conocimiento 

Orientación de resultados 
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1.2 Antecedentes 

1.2.1 Internacionales 

Ardiles et al. (2023) es su artículo científico diseño descriptivo -

correlacional, la inteligencia emocional emerge como un factor clave para 

comprender el riesgo suicida en estudiantes de enfermería. Los datos indican que 

aquellos con menores niveles de inteligencia emocional presentan una mayor 

probabilidad de ideación suicida. Además, se detectó un aumento en el riesgo 

suicida tras la pandemia, lo que resalta la necesidad de intervenciones preventivas 

que promuevan el desarrollo de la inteligencia emocional. 

Bino (2016) determinó que la inteligencia emocional influye en la atención 

al cliente. Los empleados demostraron tener habilidades sociales y manejo de 

emociones, lo cual les permite atender a los clientes de manera efectiva y resolver 

problemas; el buen manejo de la inteligencia emocional y la atención al cliente 

logra un equilibrio entre lo emocional y lo laboral. 

Figueroa y Funes (2018) determinaron en su investigación que los valores 

más elevados respecto a la media en la I-CE de Bar-On se encuentran en las 

escalas intrapersonales, interpersonales y de adaptabilidad. En contraste, los 

valores más bajos se hallan en las escalas de manejo del estrés y humor general. 

En el ámbito académico, la calificación promedio es ligeramente superior en 

aquellos que desarrollan empatía cognitiva en comparación con los estudiantes 

que desarrollan empatía afectiva; sin embargo, esta diferencia no es 

estadísticamente significativa. 

García (2022) presenta una revisión sistemática de las publicaciones sobre 

inteligencia emocional de los últimos veinte años, analizando las implicaciones 

de su estudio en el contexto clínico, laboral y educativo; indico que 33 artículos 

cumplían los criterios de inclusión. Los resultados mostraron que la inteligencia 

emocional influye de forma positiva en diferentes ámbitos muy relevantes de la 

vida personal y profesional. Se relacionó de forma positiva con el bienestar, la 

salud, la calidad de vida, la satisfacción laboral, el liderazgo eficaz y el 

rendimiento académico, y negativamente con la psicopatología y el burnout. 
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Hernández (2014) concluye que todos los trabajadores tienen un alto nivel 

de inteligencia emocional, el manejo de sus emociones es bueno, el trato entre 

subordinados y jefes es agradable, mantienen una alta motivación. Por esta razón 

el personal realiza un trabajo con esmero y una buena calidad en el servicio. 

Kostiv y Rodríguez (2022) analizan en un estudio transversal la relación 

del compromiso emocional docente con diferentes variables psicoeducativas. 

Estos autores definen el compromiso emocional docente como un vínculo 

emocional que establece el docente con su alumnado, a partir de una serie de 

manifestaciones conductuales y verbales que implican afecto y preocupación 

hacia su alumnado y que está formado por cuatro dimensiones: Proactividad 

amorosa, compasión docente, compromiso instruccional y afectividad 

comunicativa. 

López (2016) comprueba que se presenta una buena inteligencia 

emocional porque los trabajadores están motivados y se esfuerzan por dar un buen 

servicio. Capacitar al personal con talleres de para su desarrollo personal. 

Mesina y Ogeda (2016) establecen que los clientes sienten que existe 

mejor calidad de servicio en los hipermercados que en los supermercados. No se 

presenta diferencias significativas por género, ni tampoco los clientes satisfechos. 

Por último, la proporción de clientes satisfechos en hipermercados es superior a 

los satisfechos en otros supermercados. 

Mikulic et al. (2022) realizan una revisión sistemática sobre los 

instrumentos construidos, adaptados y/o validados para la medición de la 

Inteligencia Emocional en adultos argentinos. Esta revisión registró sólo 8 

estudios. Si consideramos los modelos teóricos en los que se han fundamentado 

encontramos que 5 estudios hacen referencia a instrumentos basados en el modelo 

de habilidad, 2 al modelo mixto y 1 al modelo de rasgo. Sus resultados concuerdan 

con la tendencia internacional al uso de instrumentos basados en el modelo de 

habilidad. 

Páez y Castaño (2015) muestran que, en las últimas décadas, la educación 

ha puesto un mayor énfasis en tratar al ser humano como un todo integral, lo que 

implica la necesidad de una formación completa que no solo se centre en el 
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desarrollo cognitivo y la adquisición de conocimientos, sino también en aspectos 

interaccionales y afectivos. Ellos evidencian una crisis de valores, la cual genera 

violencia e indisciplina, perjudicando así la formación de los estudiantes. 

El estudio de Pérez (2015) determina que la inexistencia de asociatividad 

entre las variables puede estar determinada por varios factores, entre ellos, la 

subjetividad de la escala de medición de Satisfacción del Cliente, otro factor es el 

manejo técnico que puede ser el más crítico. Esto se da debido a la negativa de 

contestar la encuesta, porque muestran estar insatisfechos. 

Rojas (2016) determina la inteligencia emocional de los empleados que 

prestan servicios a los usuarios, utilizó un diseño no experimental de tipo 

descriptivo y correlacional, muestra de 25 personas. Se ven elementos como lo 

intrapersonal y estado de ánimo. El aspecto intrapersonal en los empleados es 

favorable, sin embargo, se ve una carencia en el interpersonal es por ello que les 

cuesta brindar un servicio bueno. 

1.2.2 Nacionales 

Alegre (2021) investigaron la inteligencia emocional y la calidad de 

servicio del personal administrativo en los servicios asistenciales de INCOR 

Lima. Ellos determinaron una alta correlación mediante el coeficiente de Pearson, 

con un p-valor significativo, concluyendo que existe una relación significativa 

entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio del personal 

administrativo. 

Cifuentes y Correa (2018) revelan que el 55 % de los trabajadores tiene un 

alto nivel de inteligencia emocional y están satisfechos con el trato recibido. El 

20 % está muy satisfecho, mientras que el 25 % muestra habilidades para atender 

a los clientes, aunque dudan de la satisfacción brindada. La correlación positiva 

encontrada es muy débil. 

Chávez et al. (2024) este estudio exploró la relación entre la inteligencia 

emocional y la procrastinación académica en estudiantes universitarios en el Perú, 

los resultados revelan que una proporción significativa de los estudiantes presenta 

altos niveles de procrastinación. Además, se encontró una asociación negativa 

entre la inteligencia emocional y la procrastinación, sugiriendo que el desarrollo 
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de habilidades emocionales podría ser una estrategia efectiva para combatir este 

problema académico. 

Chiroy (2021) revela que existe una correlación moderada y directa la entre la, 

Inteligencia Emocional y la calidad del servicio, con un coeficiente de correlación 

de Pearson. Estos resultados demuestran que si los valores de la inteligencia 

emocional aumentan también aumentan la calidad de servicio. 

 Dávila y Mejía (2017) en su estudio la inteligencia emocional como 

estrategia para mejorar la calidad de servicio del personal de la empresa de 

transportes CIVA – Chiclayo, indican que el 75 % de los trabajadores presenta un 

bajo nivel de inteligencia emocional, mientras que el 25 % tiene un nivel medio 

en aspectos como autoconocimiento, autorregulación, automotivación, empatía y 

habilidades sociales. Además, el 98 % de los clientes se sienten descontentos con 

el servicio prestado. 

Izquierdo (2021) en su estudio de investigación realiza una exhaustiva 

revisión de la literatura científica, recolectando las principales teorías y enfoques 

de los expertos en calidad de servicio. Además, presenta un resumen de las 

metodologías más utilizadas para medir y evaluar la calidad de este tipo de 

servicios. concluye que el concepto de calidad en los servicios carece de una 

definición y medición precisas. La subjetividad de las percepciones individuales 

dificulta establecer un estándar universal para evaluar la calidad, ya que las 

experiencias y expectativas de cada usuario varían considerablemente. 

Tarazona (2019) muestra una correlación de r = 0,758, correlación alta, 

determinándose una relación significativa entre la inteligencia emocional y la 

calidad del servicio en el centro de salud. Se evidencia que tienen que capacitar al 

personal para un adecuado manejo de sus emociones. 

Peña (2018) determina que la efectividad de una relación 7 entre la I.E. 

médicos y la calidad de atención recibida por los pacientes del Hospital II – 2 

Tarapoto, siendo esta una relación positiva, moderadamente alta. 

Ponce (2015) determina la correlación de Pearson 0,221, es baja y la sigma 

es 0,014, este es menor al parámetro teórico de 0,05 ello afirma que la inteligencia 

emocional se relaciona significativamente con la actitud de calidad de servicio. 
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Los trabajadores muestran una relación significativa con lo emocional y la calidad 

de servicio, tienen control de sus emociones. 

Pretell y Marcelo (2014) concluye que los socios estaban descontentos con 

el área de atención al cliente, debido al trato deficiente y a la falta de respuesta a 

sus inquietudes. Por lo cual se capacito mediante un taller con temas emocionales 

que contribuyo a la mejora de su conducta. 

Salas (2015) revela que se percibe un nivel adecuado de inteligencia 

emocional y satisfacción en las labores. Encontró una relación significativa entre 

la inteligencia emocional y la satisfacción laboral, validando la hipótesis de que 

un mayor nivel de inteligencia emocional incrementa la satisfacción en el trabajo. 

Verástegui (2017) explica que la investigación es de tipo descriptivo – 

correlacional. su principal conclusión fue, que la fiabilidad de las Delicias tiene 

un nivel alto, el 56,7 % de los 30 trabajadores lo confirman al momento de 

responder. 

1.2.3 Locales 

Sumari y Vaca (2017) indican que utilizaron el inventario de inteligencia 

emocional de Bar-On y la escala de riesgo suicida de Plutchik como instrumentos. 

Los resultados revelaron una relación negativa y significativa entre la inteligencia 

emocional y el riesgo suicida. 

Ccama (2017) concluye que, con un nivel de significancia del 0.05, no 

existe diferencia en el nivel de inteligencia emocional entre los estudiantes de 

cuarto y quinto grado de nivel secundario, por lo que se rechaza la hipótesis 

planteada. No se observa diferencia en la dimensión intrapersonal entre estos 

grupos de estudiantes.  
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CAPÍTULO II 

2PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

2.1 Identificación del problema 

Las empresas que deseen lograr y cumplan con las expectativas de los 

consumidores, es esencial prestar atención a los trabajadores y miembros de la 

organización. La inteligencia emocional de los trabajadores es crucial, ya que tienen 

contacto directo con los consumidores finales. Las empresas deben ir más allá del ámbito 

legal y laboral, integrando nuevas tecnologías, potenciando el recurso humano a través 

de la capacitación, y cerrando los círculos de calidad. Es fundamental consolidar valores 

corporativos, fomentar el sentido de pertenencia y fortalecer las comunicaciones. Es 

necesario evaluar la efectividad de los canales y herramientas de comunicación y 

desarrollar un Plan de Comunicaciones Internas que responda a las necesidades de los 

consumidores. Esto contribuirá a una atención de calidad, ayudando a alcanzar los 

objetivos estratégicos de las organizaciones y su desarrollo continuo.  

 En nuestro país, si queremos alcanzar una calidad de servicio comparable a la de 

los estados de primer mundo, debemos poner más énfasis en áreas relacionadas con la 

atención a socios, proveedores y consumidores, considerando a estos últimos como uno 

de los más importantes. La atención al cliente se convierte así en el pilar del 

funcionamiento de la organización. Según Goleman (2016) en su libro Emotional 

Intelligence, la inteligencia emocional es reconocida como una de las competencias más 

importantes, ya que influye en la habilidad de una persona para enfrentarse a las demandas 

y presiones del entorno. Esto servirá como una herramienta para agregar valor a la 

organización y desempeñar un papel significativo en conseguir que el centro de trabajo 

no solo sea el más productivo y rentable, sino también un lugar significativo y agradable. 

Piattini (2019) en su libro Calidad de Servicio, afirma que la calidad de servicio es la 

esencia de la organización. 

En nuestra región, a menudo creemos que el éxito de una organización se logra 

únicamente a través de capacidades intelectuales. Sin embargo, estas no son la única 

garantía de éxito laboral. Las emociones son fundamentales para el ser humano y 

esenciales para interactuar con el entorno, considerando aspectos intrínsecos como 

sentimientos y habilidades. Una vez que una persona se integra a una empresa, para que 
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pueda rendir al máximo y desempeñar su trabajo adecuadamente, se le deben 

proporcionar las herramientas físicas necesarias y un reglamento claro de sus funciones 

y cómo ejecutarlas. Además, es crucial que, como individuo, se sienta satisfecho con su 

vida personal, lo que le motivará a destacar en su ámbito laboral. 

El personal administrativo de las universidades públicas de la región, es muy 

trascendental para realizar la atención a los estudiantes, docentes y egresados, a través de 

canales que permitan una comunicación efectiva con los usuarios, las oficinas que son de 

interacción directa con los estudiantes presentan inconvenientes en relación a una mala 

calidad de atención, debido a que los trabajadores administrativos de las universidades 

tienen problemas en el manejo adecuado de sus emociones generando un malestar, 

desconfianza e insatisfacción de los usuarios, razón por la cual surge las siguientes 

interrogantes. 

2.2 Enunciados del problema 

2.2.1 Problema general 

• ¿Cómo la inteligencia emocional influye en la calidad de servicio del 

personal administrativo de las Universidades Públicas de Región Puno 

2023? 

2.2.2 Problemas específicos 

• ¿Identificar los componentes de la inteligencia emocional que influyen en 

la calidad de servicio de las universidades públicas? 

• ¿Cómo es la calidad de servicio que ofrece las universidades públicas de 

la región Puno? 

• ¿Cuál es la diferencia entre la calidad de servicios que ofrecen la UNAP y 

UNAJ? 

• ¿De qué manera se puede mejorar el manejo de la inteligencia emocional 

y la calidad de servicio en las universidades públicas? 

2.3 Justificación 

La investigación contribuirá a la literatura científica sobre la inteligencia 

emocional de los trabajadores administrativos en las Universidades Públicas de la región 
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Puno y su influencia en la calidad del servicio. Esta información es relevante para que el 

personal administrativo, que está en contacto directo con los usuarios (estudiantes, 

egresados y público en general), pueda lograr un equilibrio entre la calidad del servicio y 

el control de sus emociones. Conocer aspectos como la aptitud personal y social de los 

trabajadores administrativos es fundamental, ya que la información sobre la inteligencia 

emocional y su impacto en la calidad del servicio nos permite entender la problemática e 

implementar medidas para mejorar la calidad del servicio. El objetivo es integrar criterios, 

estrategias y manejo de emociones que promuevan una mejor interacción entre 

colaboradores y usuarios. La metodología permite describir, analizar, explicar y 

comprender la problemática, utilizando un diseño descriptivo-explicativo del personal 

administrativo de las universidades públicas 

2.4 Objetivos 

El propósito de la investigación plantea los siguientes objetivos. 

2.4.1 Objetivo general 

• Determinar cómo la inteligencia emocional influye en la calidad de servicio 

del personal administrativo de las Universidades Públicas de Región Puno 

2023. 

2.4.2 Objetivos específicos 

• Identificar los componentes de la inteligencia emocional que influyen en la 

calidad de servicio de las universidades públicas. 

• Determinar la calidad de servicio que ofrece las universidades públicas de 

la región Puno. 

• Analizar la diferencia de la calidad de servicios que ofrecen la UNAP y 

UNAJ. 

• Proponer un programa de mejoramiento para el manejo de la inteligencia 

emocional en las universidades públicas. 
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2.5 Hipótesis 

2.5.1 Hipótesis general 

• La inteligencia emocional influye en la calidad de servicio del personal 

administrativo de las Universidades Públicas de Región Puno 2023. 

2.5.2 Hipótesis específicas 

• Los componentes de la inteligencia emocional, intrapersonal e interpersonal 

son los que influyen directamente en la calidad de servicio de las 

universidades públicas. 

• Se observan diferencias en la calidad del servicio que ofrece la UNAP en 

comparación con la UNAJ. 

• La calidad de servicio que ofrece la UNAP es regular frente a la calidad de 

servicio que ofrece la UNAJ. 
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CAPÍTULO III 

3MATERIALES Y MÉTODOS 

3.1 Lugar de estudio 

La investigación se desarrolló en la región Puno, en las Universidades Públicas 

que están ubicadas en la ciudad de Puno específicamente la Universidad Nacional del 

Altiplano (UNA - Puno) considerada la primera casa superior de estudios, ubicada en la 

ciudad de Puno a orillas del lago Titicaca, capital de la región, la Universidad Nacional 

de Juliaca (UNAJ) situada ciudad de Juliaca, distinguida por la integración del comercio. 

Estas instituciones de educación superior universitaria son las que acogen a los jóvenes 

que habitan en las 14 provincias y que estos buscan estudiar una de las diversas carreras 

profesionales que ofrecen ambas Universidades. 

Figura 1  

Universidad Nacional del Altiplano 

 

Nota. https://www.portal.unap.edu.pe/index.php 
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Figura 2  

Universidad Nacional de Juliaca 

 

Nota. https://unaj.edu.pe/es/transparencia-universitaria 

3.2 Población 

Hernández et al. (2018) definen que una población es un conjunto de todos los 

casos que tienen relación con una serie de descripciones. Para el estudio, la población 

determinada son los trabajadores que se encuentran en todas las áreas administrativas de 

las dos universidades públicas (UNAP, UNAJ). Esta información fue extraída de las 

páginas web de ambas instituciones. Se incluye a personas de ambos sexos y distintas 

edades, que cumplen su labor en los campus universitarios, áreas y oficinas de las 

diferentes Facultades y Escuelas Profesionales, como secretarías, bibliotecas, 

laboratorios, entre otros. También se considera al personal de oficinas netamente 

administrativas. La UNAP cuenta con 900 personas que laboran como personales 

administrativos, 1,559 docentes y 18,915 estudiantes; la UNAJ cuenta con 165 personas 

como personal administrativo, 162 docentes y 2,785 estudiantes. Esta información se 

obtuvo de las páginas web oficiales de las instituciones de educación superior. 
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3.3 Muestra 

Debido a la complejidad de la muestra, se determinó efectuar el estudio en la 

Facultad de Ciencias Administrativas y Humanas de la UNA Puno y en la Facultad de 

Gestión y Emprendimiento Empresarial de la UNAJ. La investigación adoptó un enfoque 

probabilístico y un muestreo no probabilístico, considerando que la población está 

compuesta por personas que laboran en distintas áreas de las dos universidades públicas 

de la región Puno.  

3.3.1 Muestreo probabilístico 

 Hernández et al. (2014) recomiendan emplear una fórmula específica para 

determinar el tamaño de la muestra cuando la población es mayor a 500 

elementos. Siguiendo esta recomendación, se seleccionaron de forma aleatoria un 

total de 324 estudiantes de la FCAH-UNA y 340 estudiantes de la FGEE-UNAJ, 

atendiendo a los criterios establecidos en el estudio. 

𝒏 =
𝑵. 𝒁𝟐 . 𝒑. 𝒒

(𝑵 − 𝟏)𝑬𝟐 +  𝑵. 𝒁𝟐 . 𝒑. 𝒒 
 

Donde:  

• n: Tamaño de muestra 

• p: probabilidad de éxito (50 % = 0,5) 

• E: error de estimación (5 % = 0,05) 

• Z: nivel de confianza (95 % = 1,96) 

• q: Probabilidad de fracaso (50 % = 0,5) 

• N: Tamaño de la población (18915: UNA y 2785: UNAJ) 

Sustituyendo valores en la fórmula para calcular la muestra de ambas  

𝑛 =
18915(1,96)2 (0,5)(0,5)

(18915 − 1)(0,05)2 +  (1,96)2 (0,5)(0,5)
=  324: UNA 

 

𝑛 =
2785(1,96)2 (0,5)(0,5)

(2785 − 1)(0,05)2 +  (1,96)2 (0,5)(0,5)
=  340: UNAJ 
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Por lo cual 324 estudiantes son considerados parte de la muestra de la 

UNA, así mismo 340 estudiantes de la UNAJ; cabe resaltar que la aplicación de 

la encuesta fue a los estudiantes de la FCAH – UNA, a su vez a los estudiantes de 

la FGEE - UNAJ.  

3.3.2 Muestreo no probabilístico 

El muestreo por conveniencia es una técnica de selección no probabilística 

que permite incluir en la muestra a los individuos más accesibles para el 

investigador. En este caso, dicha técnica se aplicó a los docentes y al personal 

administrativo de ambas universidades (Hernández et al., 2014). Como se 

presenta en la siguiente tabla: 

Tabla 2  

Resumen detallado de la muestra 

Universidad Personal Administrativo Docentes Estudiantes 

FCAH – UNA 10 50 324 

FGEE - UNAJ 9 53 340 

Total 19 103 689 

Nota. Páginas webs de las universidades donde se obtuvieron los datos; 

https://www.portal.unap.edu.pe/index.php y https://unaj.edu.pe/es/transparencia-

universitaria 

3.4 Método de investigación 

3.4.1 Enfoque 

Tomando en consideración a Hernández et al. (2018) la investigación es 

de enfoque cuantitativo, debido a que se realizó la recolección de datos para 

probar hipótesis con base a una medición numérica, y el análisis estadístico para 

establecer patrones de comportamiento.  

3.4.2 Diseño de investigación 

Apoyado en lo que indica el autor Hernández et al. (2018) la investigación 

se desarrolló bajo un diseño no experimental transeccional o transversal de tipo 

descriptivo explicativo, debido a que en el desarrollo no se manipulo ninguna de 

https://www.portal.unap.edu.pe/index.php
https://unaj.edu.pe/es/transparencia-universitaria
https://unaj.edu.pe/es/transparencia-universitaria
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las variables, inteligencia emocional, calidad de servicio; puesto que estos datos 

que se obtuvieron fueron estudiados en su condición natural, en un solo momento. 

3.4.3 Alcance de la investigación 

La investigación descriptiva se enfoca en describir características de una 

población o fenómeno sin enfocarse en las causas. Según Hernández et al. (2014), 

"su propósito es observar, describir y documentar aspectos de una situación tal y 

como ocurren de manera natural". La investigación explicativa busca entender las 

causas y efectos de los fenómenos. Según Creswell (2014), su objetivo es 

identificar y explicar las relaciones causales entre variables. La investigación 

describió las dimensiones de la inteligencia emocional que son más significativas 

entre el personal administrativo y como estas se relacionan con la calidad de 

servicio. 

3.5 Descripción detallada de métodos por objetivos específicos 

El estudio muestra los objetivos específicos y los métodos utilizados en relación 

a las variables de estudio, esto permite una comprensión detallada de cuál es la 

inteligencia emocional del personal administrativo y la calidad de servicio que ofrecen 

las Universidades públicas de la región Puno; así mismo se desarrollaron encuestas 

dirigidas a los docentes, personal administrativo y estudiantes; quienes respondieron a las 

interrogantes planteadas. 
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Tabla 3  

Descripción de métodos por objetivo 

Objetivos Metodología Estadística Preguntas Alternativas Valores 

1. Identificar los 

componentes de la 

inteligencia emocional 

que influyen en la 

calidad de servicio de 

las universidades 

públicas. 

Enfoque: 

cuantitativo; diseño 

no experimental 

Alcance: 

explicativo  

Estadística 

descriptiva, análisis 

estadístico 

inferencial: Rho de 

Spearman, prueba 

U, prueba de 

Wilcoxon prueba 

de Mann y 

Whitney  
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Nunca  

Casi nunca  

A veces  

Casi siempre  

Siempre 

1 

2 

3 

4 

5 

2. Determinar la 

calidad de servicio que 

ofrece las 

universidades públicas 

de la región Puno. 

Enfoque: 

cuantitativo; diseño 

no experimental 

Alcance: 

explicativo 

Estadística 

descriptiva, análisis 

estadístico 

inferencial: Rho de 

Spearman, prueba 

U, prueba de 

Wilcoxon prueba 

de Mann y 

Whitney 
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Nunca  

Casi nunca  

A veces  

Casi siempre  

Siempre 

1 

2 

3 

4 

5 

3. Analizar y comparar 

la calidad de servicios 

que ofrecen la UNAP 

y UNAJ. 

Enfoque: 

cuantitativo; diseño 

no experimental 

Alcance: 

Relacional  

Estadística 

descriptiva, análisis 

estadístico 

inferencial: Rho de 

Spearman, prueba 

U, prueba de 

Wilcoxon prueba 

de Mann y 

Whitney 
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Nunca  

Casi nunca  

A veces  

Casi siempre  

Siempre 

1 

2 

3 

4 

5 

 

Los resultados fueron recolectados, procesados y analizados haciendo uso de uso 

de los programas estadísticos IBM SPSS versión 25, describiendo las variables mediante 

estadística básica, descriptivas, análisis de cuadro de doble entrada; la aplicación de 

pruebas estadísticas Rho de Spearman, U, prueba de Wilcoxon prueba de Mann y 

Whitney. 
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3.5.1 Prueba de normalidad 

El test de Shapiro-Wilk es una prueba estadística utilizada para evaluar la 

normalidad de una distribución de datos. Según Shapiro y Wilk (1965), esta 

prueba es especialmente útil para muestras pequeñas y medianas, ya que 

proporciona una medida precisa de la desviación de la normalidad. El valor W 

obtenido indica el grado de normalidad: valores cercanos a 1 sugieren que los 

datos siguen una distribución normal, mientras que valores más bajos indican 

desviaciones significativas de la normalidad. 

Tabla 4  

Descripción de la prueba de normalidad 

  Interpersonal Intrapersonal Inteligencia 

emocional 

Calidad de 

servicio 

N 19 19 19 19 

Perdidos 0 0 0 0 

Media 40,2 42,4 82,6 86,9 

Mediana 40 44 86 90 

Desviación 

estándar 

3,66 4,10 7,52 8,36 

Mínimo 35 36 71 72 

Máximo 46 48 94 95 

W de Shapiro-

Wilk 

0,903 0,862 0,894 0,823 

Valor p de 

Shapiro-Wilk 

0,054 0,010 0,038 0,003 

A.  Inteligencia interpersonal 

La media de 40,2 indica un nivel moderado de inteligencia 

emocional interpersonal. El valor p de 0,054 en la prueba de Shapiro-Wilk 
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sugiere que los datos son marginalmente no normales, cerca del umbral de 

significancia (0,05). 

B.  Inteligencia Intrapersonal 

La media de 42,4 y la desviación estándar de 4,10 muestran 

variabilidad en el nivel de inteligencia emocional intrapersonal. El valor p 

de 0,010 indica que los datos no siguen una distribución normal. 

C.  Inteligencia Emocional 

Con una media de 82,6 los datos sugieren un alto nivel de 

inteligencia emocional general. No obstante, el valor p de 0,038 en la 

prueba de Shapiro-Wilk muestra que los datos no son normales. 

D.  Calidad de Servicio 

La media de 86,9 refleja una percepción alta de la calidad del 

servicio. Sin embargo, el valor p de 0,003 indica que los datos no siguen 

una distribución normal. 

En resumen, aunque los niveles de inteligencia emocional y 

calidad de servicio son altos en general, las pruebas de normalidad indican 

que los datos no siguen una distribución normal. Esto sugiere que pueden 

ser necesarios métodos estadísticos no paramétricos para análisis futuros. 

3.5.2 Prueba de análisis y prueba de hipótesis 

Para la investigación se aplicó las diferentes pruebas, que nos ayudó a 

medir y entender los resultados según los objetivos propuestos que son los 

siguientes: 

Para la contrastación de hipótesis se aplicó: Prueba de Rho de Spearman 

Sheskin (2011) a firma que el coeficiente de Spearman es una alternativa 

robusta al coeficiente de Pearson cuando se violan los supuestos de normalidad. 

Este autor ofrece una explicación detallada del coeficiente de Spearman y su 

aplicación para datos que no cumplen con los supuestos de normalidad y datos no 

paramétricos, esta herramienta fue fundamental para la evaluación del estudio. 
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La interpretación de los valores de P varía entre -1 y 1. 

• ρ = 1: Correlación positiva perfecta: Las variables aumentan o disminuyen 

juntas de manera proporcional. 

• ρ = -1: Correlación negativa perfecta: Cuando una variable aumenta, la otra 

disminuye. 

• ρ = 0: No existe correlación lineal entre las variables. 

Tabla 5  

Niveles de Correlación de Spearman 

Rango de ρ Interpretación 

0,91 a 1,00 Correlación positiva muy fuerte 

0,76 a 0,90 Correlación positiva fuerte 

0,51 a 0,75 Correlación positiva moderada 

0,26 a 0,50 Correlación positiva débil 

0,01 a 0,25 Correlación positiva muy débil 

-0,25 a -0,01 Correlación negativa muy débil 

-0,50 a -0,26 Correlación negativa débil 

-0,75 a -0,51 Correlación negativa moderada 

-0,90 a -0,76 Correlación negativa fuerte 

-1,00 a -0,91 Correlación negativa muy fuerte 

 

A. Prueba de Hipótesis 

Las pruebas de hipótesis son procedimientos estadísticos utilizados 

para tomar decisiones sobre una población basada en una muestra de datos. 

Según Montgomery (2012) una prueba de hipótesis es un método de 

inferencia estadística que utiliza datos muestrales para evaluar una 

afirmación sobre una población. 

B. Prueba de Wilcoxon 

La prueba de Wilcoxon para rangos con signo es una prueba no 

paramétrica utilizada para comparar dos muestras relacionadas o pares de 

observaciones. Según Wilcoxon (1945) esta prueba es útil cuando los datos 
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no se distribuyen normalmente y permite determinar si hay diferencias 

significativas entre dos muestras relacionadas. 

C. Prueba de Mann-Whitney 

La prueba de Mann-Whitney, también conocida como prueba de U 

de Mann-Whitney, es una prueba no paramétrica utilizada para comparar 

dos muestras independientes. De acuerdo con Mann y Whitney (1947) esta 

prueba evalúa si hay diferencias significativas entre las medianas de dos 

grupos independientes, sin asumir una distribución normal de los datos. 

3.5.3 Validación del instrumento 

Oviedo y Campo (2005)explican que, para cumplir con el objetivo de un 

instrumento, el proceso de validación debe cumplir con dos componentes: indicar 

que la cuantificación es exacta y mide lo que se pretende medir a lo largo del 

tiempo, definidos como validez y confiabilidad respectivamente. Esto garantiza 

la estabilidad, la utilidad y la calidad del instrumento, asegurando así una 

validación formal. 

Tabla 6  

Alfa de Cronbach del instrumento inteligencia emocional  

 

 

 

El Alfa de Cronbach es una medida de la consistencia interna de una 

escala, que indica hasta qué punto los ítems del cuestionario están relacionados 

entre sí. En este caso, un Alfa de Cronbach de 0,832 para la escala de inteligencia 

emocional sugiere una alta consistencia interna, lo que significa que los ítems del 

cuestionario son coherentes y miden de manera fiable el constructor de 

inteligencia emocional. 

Esta puntuación está por encima del umbral comúnmente aceptado de 0,7, 

lo que valida la fiabilidad del instrumento utilizado para medir la inteligencia 

emocional. Por lo tanto, podemos confiar en que los resultados obtenidos del 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,832 24 
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cuestionario reflejan de manera consistente y precisa las habilidades emocionales 

de los individuos evaluados. 

Tabla 7  

Alfa de Cronbach del instrumento calidad de servicio  

 

 

 

Un valor de 0,946 indica una muy alta consistencia interna, lo que significa 

que los ítems del cuestionario de calidad de servicio están altamente 

correlacionados entre sí y miden de manera confiable el constructor de calidad de 

servicio. 

Dado que el umbral comúnmente aceptado para un buen Alfa de Cronbach 

es 0,7, un valor de 0,946 es excelente y sugiere que el cuestionario es muy fiable. 

Esto implica que los resultados obtenidos reflejan de manera precisa y consistente 

los niveles de satisfacción de los individuos evaluados. 

  

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,946 24 
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CAPÍTULO IV 

4RESULTADOS Y DISCUSIÓN  

4.1 Resultados 

La presentación de los resultados, son presentados según la importancia de estos, 

su importancia según la síntesis de la investigación, producto de la aplicación de los 

instrumentos de recolección de datos; estos resultados son presentados según a los 

planteamientos de los objetivos específicos, y también se muestran datos 

complementarios en los anexos. 

4.1.1 Caracterización de la muestra 

El estudio se realizó con el apoyo de los integrantes de la Universidad 

Nacional del Altiplano Puno - FCAH e integrantes de la Universidad Nacional de 

Juliaca – FGEE. Se tomo en consideración a los docentes, personal administrativo 

y estudiantes que son parte del estudio; se elaboró el único cuestionario dirigido 

a todos los integrantes de la muestra, considerando aspectos como la edad, 

condición y la Universidad a la que pertenecen. 

Con la finalidad de determinar cómo la inteligencia emocional influye en 

la calidad de servicio del personal administrativo, se elaboró 24 preguntas 

dirigidas a las dimensiones de auto regulación (nivel de autocontrol, 

adaptabilidad), motivación (nivel de compromiso e iniciativa) y habilidad social 

(nivel de compromiso, cooperación); cada uno de los indicadores consiste en 

cuatro preguntas.  

A fin de conocer la calidad de servicio de que ofrecen se elaboró 24 

interrogantes orientados en las dimensiones de productividad (uso de recursos y 

control, eficiencia y eficacia), atención al cliente (tiempo y capacidad de 

respuestas, compromiso), rotación (conocimiento, orientación de resultados); con 

cada indicador se construyó cuatro interrogantes que apoyaron al recojo de la 

información. 
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4.1.2 OE1: Identificar los componentes de la inteligencia emocional 

intrapersonal e interpersonal que influyen en la calidad de servicio de las 

universidades públicas 

En este objetivo específico se muestra los resultados, debidamente 

detallados y presentado en secciones, la primera sección “A” corresponde al 

componente intrapersonal, la sección “B” representa al componente interpersonal, 

cada uno detalla la influencia de estos en la calidad de servicio como se aprecia a 

continuación:     

A. Componente intrapersonal 

Los datos permitieron recolectar información para la consolidación 

de los puntajes, y calcular los promedios del personal administrativo, 

personal docente y estudiantes de la UNAP y UNAJ. Conformado por 12 

interrogantes, de los indicadores nivel de autocontrol, adaptabilidad y 

nivel de compromiso; esto permitió conocer el nivel de inteligencia 

intrapersonal de los trabajadores administrativos. Se consigno escalas de 

medición de 12 a 27 puntos en el nivel Básico, en nivel Intermedio de 28 

a 43 puntos y finalmente en el nivel Avanzado se consideró de 44 a 60 

puntos. 

Tabla 8  

Nivel de inteligencia emocional intrapersonal del personal 

administrativo en las universidades públicas de la región Puno, 2023 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Intermedio 9 47,4 

Avanzado 10 52,6 

Total 19 100,0 

 

En la tabla 8 se presenta que la mayoría del personal 

administrativo, el 52,6 %, tiene un nivel avanzado de inteligencia 

emocional intrapersonal, mientras que el 47, 4 % tiene un nivel intermedio. 

Esto indica una distribución relativamente equilibrada, pero con una ligera 

preponderancia de personal con un mayor nivel de manejo emocional 

intrapersonal. 
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El hecho de que más de la mitad del personal posea un nivel 

avanzado de inteligencia emocional intrapersonal es positivo, ya que 

sugiere una buena capacidad para gestionar las emociones propias, lo cual 

es crucial para un buen desempeño en el entorno laboral y para la calidad 

del servicio ofrecido. Sin embargo, el 47,4 % con nivel intermedio sugiere 

que aún hay margen para mejorar y elevar el nivel de inteligencia 

emocional intrapersonal entre todos los miembros del personal. 

A.1 Relación de Inteligencia emocional intrapersonal y la calidad 

de servicio 

Tabla 9 

Relación de Inteligencia emocional intrapersonal y la calidad de servicio 

Inteligencia emocional 

Intrapersonal 

Calidad del Servicio 
Total 

Regular Bueno 

Intermedio 
Frecuencia 7 2 9 

% 36,8 10,5 47,4 

Avanzado 
Frecuencia 0 10 10 

% 0,0 52,6 52,6 

Total 
Frecuencia 7 12 19 

% 36,8  63,2 100,0 

 

Los resultados muestran que existe un nivel Intermedio: De las 9 

personas con nivel intermedio de inteligencia emocional, 7 brindan un 

servicio regular (36,8 %) y 2 brindan un buen servicio (10,5 %). En total, 

representan el 47,4% de la muestra. Avanzado: De las 10 personas con 

nivel avanzado de inteligencia emocional, ninguna brinda un servicio 

regular (0,0 %) y 10 brindan un buen servicio (52,6 %). En total, 

representan el 52,6 % de la muestra. En general, de las 19 personas 

evaluadas, 7 brindan un servicio regular (36,8 %) y 12 brindan un buen 

servicio (63,2 %). 

Los resultados muestran que, entre el personal administrativo con 

un nivel intermedio de inteligencia emocional intrapersonal, la mayoría 

ofrece un servicio regular. En cambio, todos aquellos con un nivel 
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avanzado de inteligencia emocional intrapersonal brindan un servicio de 

calidad. Esto sugiere que un mayor nivel de inteligencia emocional 

intrapersonal se relaciona con una mejor calidad de servicio. En otras 

palabras, los administrativos que manejan mejor sus emociones tienden a 

ofrecer un servicio superior. Mejorar la inteligencia emocional 

intrapersonal del personal podría conducir a mejoras significativas en la 

calidad del servicio en las universidades públicas de la región de Puno. 

A.2 Contraste de Inteligencia emocional intrapersonal y la calidad 

de servicio 

Tabla 10 

El componente intrapersonal de la Inteligencia emocional y la calidad 

del servicio del personal administrativo en las Universidades Públicas de 

la región de Puno, 2023 

Variables Rho de Spearman p-valor 

Componente 

intrapersonal – Calidad 

de servicio 

0,775** 0,000 

Nota. **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

Estos hallazgos muestran una correlación positiva significativa (al 

nivel 0,01) entre el componente intrapersonal de la inteligencia emocional 

y la calidad del servicio. En resumen, cuando mejora el componente 

intrapersonal de la inteligencia emocional, también se percibe una mejora 

en la calidad del servicio ofrecido por el personal administrativo. 

B. Componente interpersonal  

La información permitió la consolidación de los puntajes, y 

calcular los promedios del personal administrativo, personal docente y 

estudiantes de la UNAP y UNAJ. Conformado por 12 interrogantes, de los 

indicadores iniciativa, nivel de comunicación y cooperación; esto nos 

permitió conocer el nivel de inteligencia interpersonal de los trabajadores 

administrativos. Se consigno escalas de 12 a 27 puntos en el nivel básico, 
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en nivel Intermedio de 28 a 43 puntos y finalmente en el nivel Avanzado 

se consideró de 44 a 60 puntos. 

Tabla 11 

Nivel de inteligencia emocional interpersonal del personal 

administrativo en las universidades públicas de la región Puno, 2023 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Intermedio 17 89,5 

Avanzado 2 10,5 

Total 19 100,0 

 

La gran mayoría del personal administrativo, un 89,5 %, tiene un 

nivel intermedio de inteligencia emocional interpersonal, mientras que 

solo un 10,5 % tiene un nivel avanzado. Esto sugiere que la mayoría de 

los empleados tienen una capacidad moderada para interactuar de manera 

efectiva y manejar las relaciones interpersonales, pero todavía hay una 

oportunidad significativa para mejorar en este ámbito. 

El hecho de que solo un pequeño porcentaje posea un nivel 

avanzado de inteligencia emocional interpersonal destaca la necesidad de 

desarrollar estas habilidades en una parte considerable del personal. 

Mejorar la inteligencia emocional interpersonal podría tener un impacto 

positivo en la calidad del servicio y en el ambiente laboral, ya que se 

traduciría en mejores interacciones y relaciones más sólidas tanto con los 

compañeros de trabajo como con los usuarios. 
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B.1 Relación de Inteligencia emocional interpersonal y la calidad 

de servicio 

Tabla 12 

Nivel de inteligencia emocional interpersonal del personal 

administrativo en las universidades públicas de la región Puno, 2023 

Inteligencia emocional 

Interpersonal 

Calidad del Servicio 
Total 

Regular Bueno 

Intermedio 
Frecuencia 7 10 17 

% 36,8 52,6 89,5 

Avanzado 
Frecuencia 0 2 2 

% 0,0 10,5 10,5 

Total 
Frecuencia 7 12 19 

% 36,8 63,2 100,0 

 

En la tabla 11, presenta que 17 personas con un nivel intermedio 

de inteligencia emocional interpersonal, 7 brindan un servicio regular 

(36,8 %) y 10 brindan un buen servicio (52,6 %); este grupo representa el 

89,5 % del total evaluado. Avanzado: De las 2 personas con un nivel 

avanzado de inteligencia emocional interpersonal, ninguna brinda un 

servicio regular (0,0 %) y 2 brindan un buen servicio (10,5 %); este grupo 

representa el 10,5 % del total evaluados. En general, de las 19 personas 

evaluadas, 7 brindan un servicio regular (36,8 %) y 12 brindan un buen 

servicio (63,2 %). 

La mayoría del personal administrativo presenta un nivel 

intermedio de inteligencia emocional interpersonal, con un 52,6 % 

ofreciendo un servicio de calidad. Aunque solo el 10,5 % tiene un nivel 

avanzado, todos ellos brindan un excelente servicio. Esto indica que un 

mayor grado de inteligencia emocional interpersonal se vincula con una 

mejor calidad del servicio. Incrementar la inteligencia emocional 

interpersonal podría resultar en una mejora notable en el servicio prestado 

por el personal administrativo. 
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B.2 Contraste de Inteligencia emocional interpersonal y la calidad 

de servicio 

Tabla 13 

El componente interpersonal de la Inteligencia emocional y la calidad 

del servicio del personal administrativo en las Universidades Públicas de 

la región de Puno, 2023 

Variables Rho de Spearman p-valor 

Componente interpersonal 

– Calidad de servicio 
0,682** 0,001 

Nota. **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

Este hallazgo sugiere que hay una fuerte relación positiva 

significativa (al nivel 0,01) entre el componente interpersonal de la 

inteligencia emocional y la calidad del servicio. En otras palabras, cuando 

el componente interpersonal de la inteligencia emocional se fortalece, 

también se observa una mejora en la calidad del servicio ofrecido por el 

personal administrativo. 

C. Nivel de inteligencia emocional 

Para la determinación de la variable inteligencia emocional se 

consideró las dimensiones de estudio, auto regulación, motivación y 

habilidad social que conformaban un total de 24 interrogantes. esto nos 

permitió conocer el nivel de inteligencia emocional de los trabajadores 

administrativos. Al mismo tiempo se estableció escalas que son: Básico de 

24 a 55 puntos, Intermedio de 56 a 87 y Avanzado de 88 a 120 puntos. 

Tabla 14 

Nivel de inteligencia emocional del personal administrativo en las 

universidades públicas de la región Puno, 2023 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Intermedio 14 73,7 

Avanzado 5 26,3 

Total 19 100,0 
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La mayoría del personal administrativo, el 73,7 %, tiene un nivel 

intermedio de inteligencia emocional. Esto sugiere que una gran 

proporción de empleados posee habilidades moderadas para reconocer y 

gestionar sus propias emociones y las de los demás. 

Por otro lado, el 26,3 % del personal tiene un nivel avanzado de 

inteligencia emocional, lo que indica que un grupo más pequeño de 

empleados tiene una capacidad más desarrollada en este ámbito, lo que 

puede traducirse en una mejor interacción con los compañeros de trabajo 

y con los usuarios.  

Estos resultados destacan una oportunidad para implementar 

programas de desarrollo que eleven la inteligencia emocional del personal, 

especialmente para aquellos con un nivel intermedio, con el fin de mejorar 

la calidad del servicio y el ambiente laboral en las universidades públicas 

de la región Puno. Es decir, resultados indican que el personal 

administrativo mantiene un nivel de auto control, y se adapta a los cambios 

que se le genere en el trabajo, sin dejar de lado el compromiso que tiene 

con la institución, haciendo uso de sus habilidades sociales, cooperación 

y mostrando un adecuado nivel de comunicación con los estudiantes, 

docentes y público en general; siendo intermedia la inteligencia 

emocional. 

4.1.3 OE2: Determinar la calidad de servicio que ofrece las universidades 

públicas de la región Puno. 

Para la determinación de la calidad de servicio se consideró las 

dimensiones de productividad con sus indicadores (uso de recursos y control, 

eficiencia y eficacia); atención al cliente (tiempo y capacidad de respuesta, 

compromiso); rotación (conocimiento, orientación de resultados). Al mismo 

tiempo se establecieron escalas de valoración que son las siguientes: Malo de 24 

a 55 puntos, Regular de 56 a 87 y finalmente Bueno de 88 a 120 puntos; que 

conformaban un total de 24 preguntas. Esto permitió determinar la calidad de 

servicio de los trabajadores administrativos. 
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Tabla 15  

Nivel de la calidad de servicio del personal administrativo en las universidades 

públicas de la región Puno, 2023 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Regular 7 36,8 

Bueno 12 63,2 

Total 19 100,0  

 

La tabla 14 y figura 6, indican con una frecuencia de 12 personas que 

representa el 63,2 % muestra que se tiene una buena calidad de servicio, con una 

frecuencia de 7 personas representado por 36,8 % muestran que la calidad de 

servicio es regular, y no se encontró datos representativos en relación a un mal 

servicio que brindan las Universidades. 

Esto indica que, aunque hay un buen nivel general de calidad de servicio, 

aún hay un grupo significativo que podría beneficiarse de mejoras y formación 

adicional para elevar su calidad de servicio. Fortalecer las habilidades y 

competencias del personal administrativo podría llevar a un incremento en la 

proporción de servicios de calidad buena. 

A. Contraste de la calidad de servicio que ofrecen el personal 

administrativo en las universidades 

Tabla 16 

Prueba de hipótesis de Wilcoxon para intervalos con signo para 

determinar el nivel de la calidad de servicio que ofrece el personal 

administrativo en las universidades de la región de Puno 

Variable Prueba de 

hipótesis 

Estadístico 

de prueba 

Decisión P – 

valor 

Calidad del 

servicio 

Ho: µ = 56 

H1: µ > 56 

T- = 0 

n=19 

T- = 0 ≤ T2α= 54, se 

rechaza Ho y se acepta H1 
0,001 

 

Se presenta la prueba de hipótesis de Wilcoxon para intervalos con 

signo. Se observa que el valor de T- = 0 es menor a T2α= 54, por tanto, se 

rechaza Ho y se acepta H1, quiere decir que la calidad de servicio es 
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regular. lo que sugiere que la calidad del servicio del personal 

administrativo es significativamente mayor que 56, con un p-valor de 

0,001 que confirma la significancia estadística del resultado. 

4.1.4 OE3: Analizar la diferencia de la calidad de servicios que ofrecen la 

UNAP y UNAJ. 

Los resultados muestran una ligera ventaja de la calidad de servicio que 

ofrece la UNAJ, frente a la calidad de servicio que brinda la UNAP; sin embargo, 

estadísticamente esto no es significativo. 

Para la determinación de la calidad de servicio que ofrecen ambas 

universidades se consideró las dimensiones de productividad, atención al cliente, 

rotación. Al mismo tiempo se establecieron escalas de valoración que son las 

siguientes: Malo de 24 a 55 puntos, Regular de 56 a 87 y finalmente Bueno de 88 

a 120 puntos; que conformaban un total de 24 preguntas. 

Tabla 17  

Escalas de valoración para clasificar la calidad de servicio  

Escala Puntuación 

Malo De 24 a 55 

Regular De 56 a 87 

Bueno De 88 a 120 

 

Un total de 24 preguntas permitió evaluar estas dimensiones, 

proporcionando una visión integral de la calidad del servicio ofrecido por los 

trabajadores administrativos. Esta metodología permitió identificar áreas de 

mejora y destacar puntos fuertes, contribuyendo así a una mejor gestión del 

desempeño y a la implementación de estrategias para elevar la calidad del 

servicio. 
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Tabla 18 

Calidad de servicio del personal administrativo según la Universidad Nacional 

del Altiplano y la Universidad Nacional de Juliaca, 2023 

Calidad de servicio 
Universidad 

UNAP UNAJ 

Regular Frecuencia 4 3 

% 40,0  33,3  

Bueno Frecuencia 6 6 

% 60,0  66,7 

Total Frecuencia 10 9 
 

% 100,0  100,0 

 

Los resultados muestran que tanto en la Universidad Nacional del 

Altiplano (UNAP) como en la Universidad Nacional de Juliaca (UNAJ), la 

mayoría del personal administrativo brinda un servicio de calidad buena. 

En la UNAP, el 60 % del personal administrativo ofrece un buen servicio, 

mientras que el 40 % ofrece un servicio regular. 

En la UNAJ, el 66,7 % del personal administrativo brinda un buen 

servicio, y el 33,3 % ofrece un servicio regular. 

Esto sugiere que, en ambas universidades, la percepción de la calidad del 

servicio es mayormente positiva, con una ligera ventaja en la UNAJ donde un 

mayor porcentaje de personal administrativo es calificado con un servicio bueno. 

Sin embargo, en ambas instituciones, hay un margen significativo para mejorar la 

calidad del servicio, especialmente entre aquellos que actualmente brindan un 

servicio regular. 
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A. Contraste de la calidad de servicio que ofrecen el personal 

administrativo en las universidades 

Tabla 19 

Prueba de hipótesis de U, prueba de Wilcoxon prueba de Mann y 

Whitney para determinar si existe o no diferencias significativas entre la 

calidad de servicio que ofrece el personal administrativo en las 

universidades de la región de Puno 

Variable Prueba de 

hipótesis 

Estadístico 

de prueba 

Decisión P - valor 

Calidad 

del 

servicio 

Ho: µ1 = µ1 

H1: µ1 ≠ µ1 

n1= 10 

n2= 9 

U= 44 

U =44 > U 0,05=20, 

por tanto, no es 

posible rechazar Ho 

0,967 

 

Los resultados de la tabla 18 indican que no existen diferencias 

significativas entre la calidad del servicio que ofrece el personal 

administrativo de la UNAP y la UNAJ de las universidades evaluadas, ya 

que el valor U obtenido es mayor que el valor crítico de U y el p-valor de 

0,967 sugiere que la diferencia no es significativa. Por lo tanto, no se 

rechaza la hipótesis nula (Ho), lo que implica que la calidad del servicio 

es similar entre los grupos comparados. 

4.1.5 OE4: Realizar una propuesta del programa de mejoramiento para el 

manejo de la inteligencia emocional en las universidades públicas. 

Con la obtención de los resultados se pudo describir, analizar y entender, 

cual es el nivel de inteligencia de emocional de manifiesta el personal 

administrativo, considerando posible la elaboración de un programa de que ayude 

al manejo de las emociones del personal administrativo de las Universidades. Esta 

propuesta fue elaborado apoyado en autores que respaldan esta propuesta, a su 

vez ayudara a mantener y mejorar la calidad de servicio que ofrecen a los 

docentes, estudiantes y público en general que concurren a las instalaciones de la 

UNAP y UNAJ.  

Esta propuesta consta de 5 módulos, debidamente estructurados con 

dinámicas y ejemplos para su aplicación como se detalla a continuación: 
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A. Título del Programa 

Mejorando la calidad de servicio a través de la inteligencia 

emocional 

B. Objetivo General 

Mejorar la calidad de servicio en la organización mediante el 

desarrollo de habilidades de inteligencia emocional en los empleados. 

C. Objetivos Específicos: 

• Desarrollar habilidades de autoconocimiento y autorregulación 

emocional. 

• Fomentar la empatía y las habilidades interpersonales. 

• Implementar estrategias de manejo de conflictos y resolución de 

problemas. 

• Medir y mejorar continuamente la calidad del servicio. 

D. Módulos del Programa: 

Tabla 20  

Contenido y descripción general del programa 

Contenido Descripción y detalle  

Módulo 1: 

Introducción a la 

Inteligencia 

Emocional 

Contenido: Conceptos básicos, modelos teóricos, 

importancia en el ámbito laboral (Goleman, 

1995). 

Duración: 2 horas. 

Actividades: Presentaciones, discusiones 

grupales. 

Módulo 2: 

Autoconocimiento 

y autorregulación 

Contenido: Reconocimiento de emociones, 

control emocional, técnicas de mindfulness 

(Salovey y Mayer, 1990). 

Duración: 3 horas. 
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Contenido Descripción y detalle  

 

 

Módulo 3: 

Empatía y 

habilidades 

interpersonales 

Actividades: Ejercicios prácticos, autoevaluaciones, 

prácticas de respiración. 

Contenido: Contenido: Desarrollo de la empatía, 

comunicación efectiva, escucha activa (Bar-On, 

2006). 

Duración: 3 horas. 

Actividades: Role-playing, ejercicios de empatía, 

debates. 

Módulo 4: 

Manejo de 

conflictos y 

resolución de 

problemas 

Contenido: Contenido: Estrategias de resolución de 

conflictos, técnicas de negociación, toma de 

decisiones (Goleman, 1998). 

Duración: 4 horas. 

Actividades: Simulaciones, estudios de caso, 

ejercicios de resolución de problemas. 

Módulo 5: 

Mejora 

continua de la 

calidad de 

servicio 

Contenido: Herramientas de evaluación de calidad, 

feedback de clientes, implementación de mejoras 

(Parasuraman et al., 1988). 

Duración: 2 horas. 

Actividades: Análisis de feedback, desarrollo de 

planes de acción, evaluaciones periódicas y Ejercicios 

prácticos, autoevaluaciones, prácticas de respiración. 

Metodología: Formato: Talleres presenciales y virtuales; Recursos: 

Materiales didácticos, videos, cuestionarios. 

Evaluación: Evaluaciones formativas y sumativas, 

encuestas de satisfacción. 

Resultados 

esperados: 

Empleados con mejor manejo de sus emociones, 

mejora en la calidad de las interacciones con los 

clientes, aumento en la satisfacción y fidelización de 

los clientes, y por último en la reducción de conflictos 

internos y externos. 
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Contenido Descripción y detalle  

Cronograma: Duración total del programa: 2 meses con una 

frecuencia de 1 sesión por semana. 

 

A continuación, se presenta la descripción detallada de los 5 

módulos propuestos del programa; indicando aspectos básicos sustentados 

con teorías del ámbito laboral, actividades, presentaciones, discusiones, 

temas, ejemplos, cronograma y su aplicación de dinámicas. 

En esta sección, se presenta la descripción detallada del módulo 1, 

que abordará con dinámicas; Mapa emocional, el espejo, cambio de 

papeles, la torre y circulo de feedback; la cual se realizará en cinco 

semanas como se detalla en las siguientes tablas 

Tabla 21  

Modulo 1: Introducción a la Inteligencia Emocional  

Contenido Descripción y detalle  

Conceptos 

Básicos: 

Definición de Inteligencia Emocional: Capacidad 

para reconocer, entender y manejar nuestras 

propias emociones y las de los demás. 

Componentes de la Inteligencia Emocional: 

Autoconocimiento, autorregulación, motivación, 

empatía y habilidades sociales. 

Modelos 

Teóricos: 

Modelo de Goleman (1995) (Goleman, 1995). 

Autoconciencia: Reconocimiento de nuestras 

propias emociones. 

Autorregulación: Manejo de nuestras emociones. 

Motivación: Uso de nuestras emociones para 

alcanzar metas. 

Empatía: Comprensión de las emociones de los 

demás. 

Habilidades Sociales: Manejo de relaciones para 

guiar a otros. 

Importancia en 

el ámbito 

laboral: 

Mejora: En la comunicación y la relación 

interpersonal. 

Aumento: De la productividad y el desempeño 

laboral. 

Reducción: Del estrés y conflictos laborales. 
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Contenido Descripción y detalle  

Actividades: 

Presentaciones 

Presentación inicial: Sobre los conceptos y 

componentes de la inteligencia emocional. 

Diapositivas: Sobre el modelo de Goleman y su 

aplicación en el ámbito laboral. 

Actividades: 

Discusiones 

grupales 

Tema 1: ¿Cómo crees que la inteligencia 

emocional puede influir en tu desempeño laboral? 

Tema 2: Comparte una experiencia donde la 

inteligencia emocional te ayudó a manejar una 

situación difícil en el trabajo. 

Ejemplo: Una presentación que explique el 

modelo de las cinco competencias emocionales de 

Goleman, seguida de una discusión sobre cómo 

cada competencia puede aplicarse en el entorno 

laboral. 

Cronograma de 

actividades:  

Día 1 

Hora 1: Introducción y presentación de conceptos 

básicos. 

Hora 2: Discusión grupal y actividades 

interactivas. 

 

A continuación, presentamos la aplicación de las dinámicas 

propuestas del módulo 1, la cual se realizará en 5 semanas como se 

muestra en las siguientes tablas.  

  Tabla 22  

Semana 1: Introducción a la inteligencia emocional 

Dinámica: Mapa Emocional 

Objetivo: Ayudar a los participantes a identificar y entender sus 

propias emociones y las de los demás. 

Materiales: Papel grande, rotuladores de colores. 

Actividad: 1. Cada participante dibuja un "Mapa Emocional" que 

muestra sus principales emociones durante una semana 

típica. 

2. En pequeños grupos, comparten y discuten sus mapas, 

buscando patrones y reflejando cómo estas emociones 

afectan sus interacciones laborales 
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Dinámica: Mapa Emocional 

Cronograma: Dia 1  

hora 1: Introducción a la Inteligencia Emocional. 

Hora 2: Dinámica "Mapa Emocional". 

 

 Tabla 23  

Semana 2: Autoconocimiento y autorregulación 

Dinámica: El Espejo 

Objetivo: Desarrollar habilidades de autoconocimiento y 

autorregulación. 

Materiales: Espejo, tarjetas de emociones. 

Actividad: 1. Los participantes se miran al espejo y seleccionan 

tarjetas de emociones que describen cómo se sienten 

en diferentes situaciones laborales. 

2. Discutir en parejas cómo podrían regular estas 

emociones para mejorar su desempeño y bienestar en 

el trabajo. 

Cronograma: Dia 1: 

Hora 1: Autoconocimiento y autorregulación. 

Hora 2: Dinámica " El Espejo ". 

 

 Tabla 24  

Semana 3: Empatía y habilidades interpersonales 

Dinámica: Cambio de Papeles 

Objetivo: Fomentar la empatía y la comprensión de perspectivas 

ajenas. 

Materiales: Cartulinas, rotuladores. 

Actividad: 1. Los participantes se dividen en parejas y escriben un 

conflicto laboral reciente en una cartulina. 

2. Luego, intercambian roles y representan cómo 

resolverían el conflicto desde la perspectiva del otro. 

Cronograma: Dia 1, Hora 1: Empatía y habilidades interpersonales. 

Hora 2: Dinámica " Cambio de Papeles ". 
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Tabla 25  

Semana 4: Manejo de conflictos y resolución de problemas 

Dinámica: La Torre 

Objetivo: Implementar estrategias de resolución de problemas y 

manejo de conflictos. 

Materiales: Bloques de construcción. 

Actividad: 1. Los participantes, en equipos, construyen una torre 

con bloques mientras enfrentan "conflictos" 

introducidos por el facilitador (interrupciones, 

errores). 

2. Discuten cómo manejaron los conflictos y qué 

estrategias fueron más efectivas. 

Cronograma: Dia 1: 

Hora 1: Manejo de Conflictos y Resolución de 

Problemas. 

Hora 2: Dinámica "La Torre". 

 

Tabla 26  

Semana 5: Mejora continua de la calidad de servicio 

Dinámica: Círculo de Feedback 

Objetivo: Medir y mejorar continuamente la calidad del servicio. 

Materiales: Hojas de papel, bolígrafos. 

Actividad: 1. formar un círculo y permitir que cada participante 

dé feedback constructivo a su compañero de la derecha 

sobre un aspecto específico del servicio. 

2. Discutir cómo cada uno puede implementar el 

feedback recibido para mejorar su calidad de servicio. 

Cronograma: Dia 1: 

Hora 1: Mejora continua de la calidad de servicio. 

Hora 2: Dinámica "Círculo de Feedback". 
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En esta sección, se presenta la descripción detallada del módulo 2 

que abordara los temas de autocontrol y autorregulación, indicando 

aspectos básicos sustentados con teorías del ámbito laboral, actividades, 

presentaciones, discusiones, temas, ejemplos, cronograma y su aplicación 

de dinámicas. 

Tabla 27  

Modulo 2: Autoconocimiento y autorregulación  

Contenido Descripción y detalle  

Reconocimiento 

de emociones: 

Definición: La capacidad de identificar y 

comprender nuestras propias emociones en el 

momento en que ocurren. 

Importancia: Permite una mejor toma de 

decisiones y mejora nuestras interacciones con los 

demás. 

Control 

emocional: 

Definición: Habilidad para manejar y regular 

nuestras propias emociones, especialmente en 

situaciones de estrés o conflicto. 

Importancia: Reduce el estrés, mejora el 

bienestar emocional y la calidad de nuestras 

relaciones laborales. 

Técnicas de 

Mindfulness: 

Definición: Práctica de estar presente y 

consciente en el momento actual, sin juzgar. 

Importancia: Ayuda a reducir la ansiedad, 

mejorar la concentración y aumentar la resiliencia 

emocional. 

Actividades: 

Ejercicios 

prácticos 

Ejemplo: Actividad de "Diario Emocional", 

donde los participantes registran sus emociones 

durante una semana y reflexionan sobre los 

factores desencadenantes y sus respuestas 

emocionales. 

Actividades: 

Autoevaluaciones  

 

Ejemplo: Cuestionario de autoevaluación sobre 

el manejo del estrés y la regulación emocional, 

que ayuda a los participantes a identificar áreas de 

mejora y fortalezas personales. 

Actividades: 

Prácticas de 

respiración 

Ejemplo: Sesiones guiadas de respiración 

profunda y técnicas de relajación, diseñadas para 
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Contenido Descripción y detalle  

ayudar a los empleados a gestionar la ansiedad y 

mantener la calma en situaciones de alta presión. 

Diario Emocional 

Descripción: Cada participante llevará un diario 

donde anotará sus emociones principales durante 

una semana. Se debe identificar el evento 

desencadenante, la emoción sentida y la respuesta 

a dicha emoción. 

Objetivo: Fomentar el autoconocimiento y la 

reflexión sobre las propias emociones. 

Cuestionario de Autoevaluación 

Descripción: Un cuestionario estructurado que 

permite a los participantes evaluar sus habilidades 

para manejar el estrés y regular sus emociones. 

Objetivo: Identificar áreas de mejora y 

desarrollar estrategias personalizadas para la 

autorregulación emocional. 

Sesión de Mindfulness 

Descripción: Una sesión guiada de 15 minutos de 

mindfulness que incluye técnicas de respiración y 

meditación. 

Objetivo: Reducir el estrés y aumentar la 

concentración y el bienestar emocional. 

Cronograma de 

actividades:  

Día 1 

Hora 1: Introducción y presentación de conceptos 

básicos. 

Hora 2: Discusión grupal y actividades 

interactivas. 

Hora 3: Autoevaluación sobre control emocional 

y práctica de respiración. 
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A continuación, presentamos la aplicación de las dinámicas 

propuestas del módulo 2 como se detalla en las siguientes tablas. 

  Tabla 28  

Módulo 2: Aplicación dinámica “El espejo” 

Dinámica: El espejo 

Objetivo: Desarrollar habilidades de autoconocimiento y 

autorregulación emocional. 

Materiales: Espejo de mano (uno por participante), tarjetas de 

emociones (con diferentes emociones escritas). 

Actividad: 1. Explica a los participantes que el objetivo de la 

actividad es ayudarlos a reconocer y regular sus 

emociones. 

2. Muestra un ejemplo de cómo se utiliza un espejo 

para reflejar no solo la apariencia física, sino también 

el estado emocional. 

Paso 1: 

Identificación 

de Emociones 

• Entrega a cada participante un espejo y un conjunto 

de tarjetas de emociones. 

• Pide a los participantes que se miren al espejo y 

seleccionen una tarjeta que describa cómo se sienten 

en ese momento. 

Paso 2: 

Reflexión y 

compartir 

• En parejas, los participantes compartirán la emoción 

que identificaron y el contexto en el que suele 

aparecer. 

• Fomenta una conversación sobre cómo estas 

emociones afectan su comportamiento y desempeño 

en el trabajo. 

Paso 3: 

Estrategias 

de regulación 

• Introduce técnicas de regulación emocional, como 

la respiración profunda y la meditación. 

• Practiquen juntos una sesión corta de mindfulness, 

enfocándose en la respiración y la liberación del estrés. 

Paso 4: 

Aplicación 

Práctica 

• Pide a los participantes que piensen en una situación 

laboral estresante y cómo podrían aplicar las técnicas 

aprendidas para regular sus emociones. 
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Dinámica: El espejo 

• Escribir un plan de acción personal para manejar sus 

emociones en situaciones futuras. 

Conclusiones • Resalta la importancia del autoconocimiento y la 

autorregulación en el ámbito laboral. 

• Motiva a los participantes a continuar practicando las 

técnicas aprendidas en su vida diaria. 

 

 Tabla 29  

Modulo 2: Aplicación de dinámicas 

Dinámicas: Descripción y objetivos  

Diario 

emocional: 

Descripción: Cada participante llevará un diario 

donde anotará sus emociones principales durante 

una semana. Se debe identificar el evento 

desencadenante, la emoción sentida y la respuesta a 

dicha emoción. 

Objetivo: Fomentar el autoconocimiento y la 

reflexión sobre las propias emociones. 

Cuestionario de 

Autoevaluación: 

Descripción: Un cuestionario estructurado que 

permite a los participantes evaluar sus habilidades 

para manejar el estrés y regular sus emociones. 

Objetivo: Identificar áreas de mejora y desarrollar 

estrategias personalizadas para la autorregulación 

emocional. 

Sesión de 

Mindfulness: 

Descripción: Una sesión guiada de 15 minutos de 

mindfulness que incluye técnicas de respiración y 

meditación. 

Objetivo: Reducir el estrés y aumentar la 

concentración y el bienestar emocional. 

Cronograma: Dia 1: 

Hora 1: Introducción al Reconocimiento de 

Emociones. 

Hora 2: Dinámica " El Espejo ". 
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Dinámicas: Descripción y objetivos  

Hora 3: Autoevaluación sobre control emocional y 

práctica de respiración. 

 

En esta sección, se presenta la descripción detallada del módulo 3 

que aborda temas de Empatía y habilidades interpersonales, indicando el 

desarrollo de empatía comunicación efectiva, escucha activa; actividades, 

cronograma y su aplicación de dinámicas. 

 Tabla 30  

Modulo 3: Empatía y habilidades interpersonales  

Contenido Descripción y detalle  

Desarrollo de la 

empatía: 

Definición: Capacidad para entender y compartir 

los sentimientos de los demás. 

Importancia: Mejora las relaciones 

interpersonales y fomenta un ambiente de trabajo 

positivo. 

Comunicación 

efectiva: 

Definición: Transmisión clara y efectiva de ideas 

y sentimientos. 

Importancia: Reduce malentendidos y mejora la 

colaboración entre compañeros de trabajo. 

Escucha activa: Definición: Técnica que implica prestar atención 

plena al interlocutor, entendiendo y respondiendo 

de manera adecuada. 

Importancia: Fortalece la comunicación y 

muestra respeto y consideración hacia los demás. 

Actividades: 

Ejercicios 

prácticos 

Ejemplo: Actividad de "Diario Emocional", 

donde los participantes registran sus emociones 

durante una semana y reflexionan sobre los 

factores desencadenantes y sus respuestas 

emocionales. 

Actividades:  

Role-playing  

 

Ejemplo: Escenario en el que un empleado debe 

atender a un cliente enojado. Los participantes 

intercambian roles para practicar la empatía y la 

escucha activa. 
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Contenido Descripción y detalle  

Descripción: Los participantes se dividen en 

grupos y representan situaciones laborales en las 

que deben practicar la empatía y la escucha activa. 

Objetivo: Desarrollar habilidades interpersonales 

y mejorar la respuesta emocional en situaciones 

de trabajo. 

Actividades: 

Ejercicios de 

empatía 

Ejemplo: Ejercicio en parejas donde uno 

comparte una experiencia emocional significativa 

y el otro practica la empatía respondiendo con 

comprensión y apoyo. 

Descripción: En parejas, un participante 

comparte una experiencia emocional significativa 

mientras el otro practica la escucha activa y ofrece 

respuestas empáticas. 

Objetivo: Fomentar la comprensión y la empatía 

entre los compañeros de trabajo. 

Actividades: 

Debates  

Ejemplo: Discusión grupal sobre la importancia 

de la comunicación efectiva en el lugar de trabajo 

y cómo la empatía puede mejorar las relaciones 

laborales. 

Descripción: Una discusión grupal centrada en 

cómo la empatía y la comunicación efectiva 

pueden mejorar el ambiente laboral. 

Objetivo: Reflexionar sobre la importancia de 

estas habilidades y compartir estrategias para 

aplicarlas en el trabajo. 

Cronograma de 

actividades:  

Día 1 

Hora 1: Introducción al desarrollo de la empatía. 

Hora 2: Dinámica de role-playing. 

Hora 3: Ejercicios de empatía y debate sobre la 

comunicación efectiva. 
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A continuación, presentamos la aplicación de las dinámicas 

propuestas del módulo 3 como se detalla en las siguientes tablas. 

  Tabla 31  

Módulo 3: Aplicación dinámica 

Dinámica: Cambio de papel 

Objetivo: Fomentar la empatía y la comprensión de perspectivas 

ajenas, así como mejorar las habilidades 

interpersonales. 

Materiales: Cartulinas y rotuladores. 

Actividad 

1. Escenario de 

conflictos: 

 

• Divide a los participantes en parejas. 

• Cada pareja escribe en una cartulina una situación de 

conflicto laboral reciente. 

2. Intercambio 

de Roles: 

• Los participantes intercambian roles y representan 

cómo resolverían el conflicto desde la perspectiva del 

otro. 

• Enfócate en la empatía y la comunicación efectiva 

durante la representación. 

3. Discusión y 

Feedback: 

• Después del role-playing, cada pareja discute lo que 

aprendieron sobre la perspectiva del otro. 

• Facilita una discusión grupal sobre las experiencias y 

qué estrategias fueron más efectivas. 

 

 Tabla 32  

Modulo 3: Aplicación de dinámicas 

Dinámicas: Descripción y objetivos  

Role-playing: Descripción: Los participantes se dividen en grupos 

y representan situaciones laborales en las que deben 

practicar la empatía y la escucha activa. 

Objetivo: Desarrollar habilidades interpersonales y 

mejorar la respuesta emocional en situaciones de 

trabajo. 
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Dinámicas: Descripción y objetivos  

Ejercicio de 

Empatía: 

Descripción: En parejas, un participante comparte 

una experiencia emocional significativa mientras el 

otro practica la escucha activa y ofrece respuestas 

empáticas. 

Objetivo: Fomentar la comprensión y la empatía 

entre los compañeros de trabajo. 

Debate: Descripción: Una discusión grupal centrada en 

cómo la empatía y la comunicación efectiva 

pueden mejorar el ambiente laboral. 

Objetivo: Reflexionar sobre la importancia de estas 

habilidades y compartir estrategias para aplicarlas 

en el trabajo. 

Cronograma: Dia 1: 

Hora 1: Introducción al desarrollo de la empatía. 

Hora 2: Dinámica "Cambio de Papeles” 

Hora 3: Ejercicios de empatía y debate sobre la 

comunicación efectiva. 

 

En esta sección, se presenta la descripción detallada del módulo 4 

que aborda temas de Estrategias de resolución de conflictos, Técnicas de 

negociación, Toma de decisiones; actividades, cronograma y su aplicación 

de dinámicas. 

Tabla 33  

Modulo 4: Manejo de conflictos y resolución de problemas  

Contenido Descripción y detalle  

Estrategias de 

resolución de 

conflictos: 

Definición: Métodos y técnicas para identificar, 

abordar y resolver conflictos de manera efectiva. 

Importancia: Previene la escalada de conflictos, 

mejora las relaciones laborales y promueve un 

ambiente de trabajo armonioso. 

Técnicas de 

negociación: 

Definición: Habilidades y tácticas para alcanzar 

acuerdos mutuamente beneficiosos. 
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Contenido Descripción y detalle  

Importancia: Facilita la colaboración, mejora la 

toma de decisiones y fomenta relaciones positivas 

entre compañeros de trabajo. 

Toma de 

decisiones: 

Definición: Proceso de evaluar opciones y elegir 

la mejor alternativa para lograr un objetivo. 

Importancia: Mejora la eficiencia, reduce la 

incertidumbre y asegura el éxito en la 

implementación de soluciones. 

Actividades: 

Simulaciones 

Ejemplo: Simulación de una situación de 

conflicto entre departamentos. Los participantes 

asumen diferentes roles y practican la negociación 

y la resolución de conflictos en tiempo real. 

Descripción: Los participantes se dividen en 

grupos y asumen diferentes roles en una situación 

simulada de conflicto laboral. Practican técnicas 

de resolución de conflictos y negociación. 

Objetivo: Desarrollar habilidades prácticas para 

manejar y resolver conflictos de manera efectiva. 

Actividades:  

Estudios de caso  

 

Ejemplo: Análisis de un caso real de conflicto en 

el lugar de trabajo. Los participantes identifican 

los factores clave del conflicto y proponen 

soluciones efectivas. 

Descripción: Análisis de un caso real de conflicto 

en el trabajo. Los participantes discuten los 

factores que contribuyeron al conflicto y 

proponen soluciones basadas en las estrategias 

aprendidas. 

Objetivo: Aplicar el conocimiento teórico a 

situaciones prácticas y mejorar la capacidad de 

resolución de problemas. 

Actividades: 

Ejercicios de 

resolución de 

problemas 

Ejemplo: Actividad en grupos donde se presenta 

un problema complejo y los participantes deben 

colaborar para encontrar la mejor solución 

utilizando técnicas de toma de decisiones. 

Descripción: En grupos, los participantes 

resuelven un problema complejo presentado por 

el facilitador, utilizando técnicas de toma de 

decisiones y negociación. 
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Contenido Descripción y detalle  

Objetivo: Fomentar la colaboración y la 

capacidad de tomar decisiones efectivas bajo 

presión. 

Cronograma de 

actividades:  

Día 1 

Hora 1: Introducción a las estrategias de 

resolución de conflictos. 

Hora 2: Simulación de conflicto. 

Hora 3: Análisis de estudio de caso. 

Hora 4: Ejercicios de resolución de problemas. 

 

A continuación, presentamos la aplicación de las dinámicas 

propuestas del módulo 4 como se detalla en las siguientes tablas. 

  Tabla 34  

Módulo 4: Aplicación dinámicas 

Dinámica: La Torre de resolución 

Objetivo: Desarrollar habilidades para el manejo de conflictos y 

la resolución de problemas. 

Materiales: Bloques de construcción (tipo Jenga); Cartas con 

situaciones de conflicto. 

Actividad 

1. Construcción 

inicial: 

 

Los participantes se dividen en grupos y comienzan 

construyendo una torre con los bloques. 

2. Introducción 

de conflictos: 

• A medida que construyen, el facilitador introduce 

conflictos mediante cartas que describen situaciones 

laborales problemáticas (ejemplo "Dos compañeros 

no están de acuerdo en un proyecto”). 

• Cada grupo debe resolver el conflicto antes de seguir 

construyendo la torre. 

3. Negociación 

y resolución: 

• Los grupos discuten y aplican técnicas de 

negociación y resolución de problemas para resolver 

cada conflicto. 
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• Una vez resuelto el conflicto, pueden continuar 

construyendo la torre. 

4. Evaluación y 

reflexión: 

• Al final de la actividad, cada grupo presenta su torre 

y discute los conflictos que resolvieron y las 

estrategias que utilizaron. 

• El facilitador guía una discusión sobre las técnicas 

más efectivas y cómo se pueden aplicar en 

situaciones reales. 

 

Tabla 35  

Modulo 4: Aplicación de dinámicas 

Dinámicas: Descripción y objetivos  

Simulación de 

conflicto: 

Descripción: Los participantes se dividen en grupos 

y asumen diferentes roles en una situación simulada 

de conflicto laboral. Practican técnicas de resolución 

de conflictos y negociación. 

Objetivo: Desarrollar habilidades prácticas para 

manejar y resolver conflictos de manera efectiva. 

Estudio de 

Caso: 

Descripción: Análisis de un caso real de conflicto 

en el trabajo. Los participantes discuten los factores 

que contribuyeron al conflicto y proponen 

soluciones basadas en las estrategias aprendidas. 

Objetivo: Aplicar el conocimiento teórico a 

situaciones prácticas y mejorar la capacidad de 

resolución de problemas. 

Ejercicio de 

resolución de 

problemas: 

Descripción: En grupos, los participantes resuelven 

un problema complejo presentado por el facilitador, 

utilizando técnicas de toma de decisiones y 

negociación. 

Objetivo: Fomentar la colaboración y la capacidad 

de tomar decisiones efectivas bajo presión. 

Cronograma: Dia 1: 
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Dinámicas: Descripción y objetivos  

Hora 1: Introducción a las estrategias de resolución 

de conflictos. 

Hora 2: Dinámica " La torre de resolución” 

Hora 3: Análisis de estudio de caso. 

Hora 4: Ejercicios de resolución de problemas 

 

En esta sección, se presenta la descripción detallada del módulo 5 

que aborda temas de; Herramientas de evaluación de calidad, Feedback de 

Clientes, Implementación de mejoras; actividades, cronograma y su 

aplicación de dinámicas. 

Tabla 36  

Modulo 5: Mejora continua de la calidad de servicio  

Contenido Descripción y detalle  

Herramientas de 

evaluación de 

calidad: 

Definición: Métodos y técnicas utilizadas para 

medir la calidad del servicio. 

Ejemplos: SERVQUAL, encuestas de 

satisfacción, Net Promoter Score (NPS). 

Importancia: Permite identificar áreas de mejora 

y evaluar el desempeño del servicio. 

Feedback de 

Clientes: 

Definición: Información proporcionada por los 

clientes sobre su experiencia con el servicio. 

Ejemplos: Encuestas post-servicio, entrevistas, 

comentarios en redes sociales. 

Importancia: Proporciona una visión directa de 

las necesidades y expectativas de los clientes. 

Implementación 

de mejoras: 

Definición: Acciones tomadas para mejorar la 

calidad del servicio basadas en la evaluación y el 

feedback. 

Ejemplos: Actualización de procesos, formación 

del personal, incorporación de nuevas tecnologías. 

Importancia: Mejora continua que asegura la 

satisfacción del cliente y la competitividad de la 

organización. 

Actividades: Ejemplo: Los participantes analizan los 

resultados de encuestas de satisfacción y 
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Contenido Descripción y detalle  

Análisis de 

Feedback 

comentarios de clientes para identificar áreas de 

mejora. 

Descripción: Los participantes revisan encuestas 

de satisfacción y comentarios de clientes, 

discutiendo en grupos para identificar patrones y 

áreas de mejora. 

Objetivo: Desarrollar habilidades para interpretar 

el feedback de manera efectiva y utilizarlo para 

mejorar el servicio. 

Actividades:  

Desarrollo de 

planes de acción  

 

Ejemplo: En grupos, los participantes desarrollan 

planes de acción basados en los datos analizados 

para abordar las áreas de mejora identificadas. 

Descripción: Los participantes, en grupos, crean 

planes de acción específicos para mejorar las 

áreas identificadas mediante el análisis de 

feedback. 

Objetivo: Fomentar la colaboración y la 

planificación estratégica para la mejora continua 

del servicio. 

Actividades: 

Evaluaciones 

periódicas 

Ejemplo: Implementación de un sistema de 

evaluaciones regulares para monitorear la 

efectividad de las mejoras y realizar ajustes 

necesarios. 

Descripción: Establecimiento de un calendario 

de evaluaciones regulares donde se revisan y 

ajustan las mejoras implementadas. 

Objetivo: Asegurar que las mejoras se mantengan 

y evolucionen según las necesidades cambiantes 

de los clientes. 

Cronograma de 

actividades:  

Día 1 

Hora 1: Introducción a las herramientas de 

evaluación de calidad. 

Hora 2: Dinámica de análisis de feedback. 

Hora 3: Desarrollo de planes de acción. 

Hora 4: Planificación de evaluaciones periódicas. 

  

 



 

63 

A continuación, presentamos la aplicación de las dinámicas 

propuestas del módulo 5 como se detalla en las siguientes tablas. 

  Tabla 37  

Módulo 5: Aplicación dinámicas 

Dinámica: Círculo de feedback 

 

Objetivo: 

 

Medir y mejorar continuamente la calidad del servicio 

a través del feedback. 

Materiales: Hojas de papel bolígrafos. 

Actividad 

1. Formación 

del círculo: 

 

Los participantes se sientan en un círculo, 

asegurándose de que todos puedan verse y escucharse. 

2. Feedback 

Constructivo: 

• Cada participante se turna para dar feedback 

constructivo al compañero de la derecha sobre un 

aspecto específico del servicio que ofrecen. 

• Deben enfocarse en aspectos positivos y ofrecer 

sugerencias para la mejora continua. 

3. Reflexión y 

acción: 

• Tras recibir el feedback, cada participante toma notas 

y reflexiona sobre cómo pueden implementar las 

sugerencias. 

• Desarrollan un plan de acción personal para aplicar 

las mejoras sugeridas en su trabajo diario. 

4. Compartir 

planes de 

acción: 

En pequeños grupos, los participantes comparten sus 

planes de acción y discuten posibles desafíos y 

soluciones para implementar las mejoras. 
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Tabla 38  

Modulo 5: Aplicación de dinámicas 

Dinámicas: Descripción y objetivos  

Análisis de 

feedback: 

Descripción: Los participantes revisan encuestas de 

satisfacción y comentarios de clientes, discutiendo 

en grupos para identificar patrones y áreas de 

mejora. 

Objetivo: Desarrollar habilidades para interpretar el 

feedback de manera efectiva y utilizarlo para 

mejorar el servicio. 

Desarrollo de 

Planes de 

Acción: 

Descripción: Los participantes, en grupos, crean 

planes de acción específicos para mejorar las áreas 

identificadas mediante el análisis de feedback. 

Objetivo: Fomentar la colaboración y la 

planificación estratégica para la mejora continua del 

servicio. 

Evaluaciones 

periódicas: 

Descripción: Establecimiento de un calendario de 

evaluaciones regulares donde se revisan y ajustan 

las mejoras implementadas. 

Objetivo: Asegurar que las mejoras se mantengan y 

evolucionen según las necesidades cambiantes de 

los clientes. 

Cronograma: Dia 1: 

Hora 1: Introducción a las herramientas de 

evaluación de calidad. 

Hora 2: Dinámica "Círculo de Feedback” 

Hora 3: Desarrollo de planes de acción. 

Hora 4: Planificación de evaluaciones periódicas. 
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4.1.6 OG: Determinar cómo la inteligencia emocional influye en la calidad 

de servicio del personal administrativo de las Universidades Públicas 

de Región Puno 2023. 

Tabla 39  

De doble entrada Inteligencia emocional y calidad de servicio del personal 

administrativo en las universidades públicas de la región Puno, 2023 

Inteligencia emocional 
Calidad del servicio 

Total 
Regular Bueno 

Intermedio 
Frecuencia 7 7 14 

% 36,8 36,8 73,7 

Avanzado 
Frecuencia 0 5 5 

% 0,0 26,3 26,3 

Total 
Frecuencia 7 12 19 

% 36,8 63,2 100,0 

 

Los resultados muestran que a nivel Intermedio: 7 personas (36,8 %) 

brindan un servicio regular, 7 personas (36,8 %) brindan un buen servicio, del 

total: 14 personas (73,7 % del total evaluado); Avanzado: 0 personas (0,0 %) 

brindan un servicio regular, 5 personas (26,3 %) brindan un buen servicio, del 

total: 5 personas (26,3 % del total evaluado). Así mismo: 7 personas (36,8 %) 

brindan un servicio regular, 12 personas (63,2 %) brindan un buen servicio, del 

(100 %) de 19 personas evaluadas. 

Los resultados muestran que, entre el personal administrativo con un nivel 

intermedio de inteligencia emocional, hay una distribución equilibrada entre los 

que brindan un servicio regular y los que brindan un buen servicio. Sin embargo, 

todos los administrativos con un nivel avanzado de inteligencia emocional ofrecen 

un buen servicio. Esto indica una fuerte conexión entre un mayor nivel de 

inteligencia emocional y una mejor calidad del servicio. En resumen, incrementar 

la inteligencia emocional del personal administrativo podría llevar a una mejora 

notable en la calidad del servicio en las universidades públicas de la región Puno. 

Los administrativos con un nivel avanzado de inteligencia emocional son más 

propensos a proporcionar un servicio de alta calidad. 



 

66 

A. Contraste de inteligencia emocional y su influencia en la 

calidad de servicio 

Para la contrastación de la hipótesis general se aplicó el método 

estadístico Rho de Spearman, debido a que es la que mejor se adecuo a la 

investigación, permitiendo mostrar la relación de las dos variables. 

Tabla 40  

Prueba de hipótesis de la Inteligencia emocional y la calidad del servicio 

del personal administrativo en las Universidades Públicas de la región 

de Puno, 2024 

Variables Rho de Spearman p-valor 

Inteligencia emocional 

– Calidad de servicio 

0,732** 0,00 

Nota. **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

La variable inteligencia emocional se relaciona con la calidad de 

servicio debido a que tiene una significación alta de 0,732** al nivel de 

0,01. Esto indica que hay una correlación positiva significativa (al nivel 

0,01) entre la inteligencia emocional y la calidad del servicio del personal 

administrativo. Es decir, a mayor inteligencia emocional, mejor es la 

calidad del servicio que se brinda. 

4.2 Discusión 

Los resultados indican que el personal administrativo con un nivel intermedio de 

inteligencia emocional intrapersonal tiende a ofrecer un servicio regular, mientras que 

aquellos con un nivel avanzado brindan un buen servicio. Este hallazgo coincide con la 

teoría de (Goleman, 2016) quien afirma que la inteligencia emocional es fundamental 

para el rendimiento laboral, ya que permite a los individuos manejar sus emociones de 

manera efectiva y mejorar sus interacciones con los demás. En un estudio relacionado, 

(Rojas, 2016) determinó la inteligencia emocional de los colaboradores que prestan 

servicios a los usuarios, utilizando un diseño no experimental de tipo descriptivo y 

correlacional, con una muestra de 25 personas. El estudio abordó elementos como la 

inteligencia intrapersonal y el estado de ánimo. concluyó que, si bien el aspecto 

intrapersonal en los empleados es favorable, existe una carencia en la inteligencia 
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interpersonal, lo que dificulta que puedan brindar un servicio de calidad. Esto refuerza 

los resultados del presente estudio, ya que se evidencia que un nivel intermedio de 

inteligencia emocional intrapersonal no es suficiente para alcanzar un servicio de 

excelencia, siendo necesario fortalecer también la dimensión interpersonal de la 

inteligencia emocional. 

El hecho de que un 36,8 % del personal administrativo brinde un servicio regular 

subraya la necesidad de programas de formación continua en inteligencia emocional. 

Según (Salovey y Mayer, 1990) el entrenamiento en inteligencia emocional puede 

mejorar significativamente la capacidad de los empleados para gestionar sus emociones, 

lo que a su vez puede traducirse en una mejor calidad del servicio. (Mesina y Ogeda, 

2016) establecen que los clientes sienten que existe mejor calidad de servicio en los 

hipermercados que en los supermercados. No se presentan diferencias significativas por 

género, ni tampoco en los niveles de satisfacción de los clientes. Por último, la proporción 

de clientes satisfechos en hipermercados es superior a los satisfechos en otros 

supermercados. Este estudio evidencia la importancia de la percepción del cliente y la 

necesidad de implementar estrategias que aseguren la mejora continua en la calidad del 

servicio brindado por las organizaciones. 

Aunque la Universidad Nacional del Altiplano (UNAP) muestra una ligera ventaja 

en calidad de servicio, seguida por la Universidad Nacional de Juliaca (UNAJ), esta 

diferencia no es estadísticamente significativa. Esto sugiere que, a nivel regional, las 

diferencias en la calidad del servicio son mínimas. La literatura sugiere que factores 

contextuales y organizativos también juegan un papel crucial en la determinación de la 

calidad del servicio (Piattini, 2019). Asu vez (Alegre, 2021) menciona que la inteligencia 

emocional y la calidad de servicio del personal administrativo en los servicios 

asistenciales de INCOR Lima. Ellos determinaron una alta correlación mediante el 

coeficiente de Pearson, con un p-valor significativo, concluyendo que existe una relación 

significativa entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio del personal 

administrativo. Estos hallazgos refuerzan la idea de que las competencias emocionales 

son un factor determinante para la mejora del servicio, independientemente del contexto 

organizativo. De esta manera, aunque las diferencias entre ambas universidades no sean 

estadísticamente significativas, es posible inferir que el fortalecimiento de la inteligencia 

emocional del personal podría impactar positivamente en la percepción de la calidad del 

servicio. Además, es necesario considerar factores contextuales, como las condiciones 
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laborales y organizativas, que pueden influir en la calidad del servicio percibido por los 

usuarios. 

Los resultados refuerzan la necesidad de implementar un programa de mejora 

basado en la inteligencia emocional.  (Goleman, 2016) y  (Bar-On y James, 2018) 

destacan que desarrollar competencias emocionales como el autoconocimiento, la 

empatía y la autorregulación puede llevar a una mejora significativa en el rendimiento 

laboral y la calidad del servicio. Este programa debe incluir módulos específicos para el 

desarrollo de estas competencias, con el objetivo de mejorar las interacciones con los 

clientes y aumentar la satisfacción general. El autoconocimiento permite a los empleados 

ser más conscientes de sus reacciones y comportamientos, lo que les ayuda a gestionar 

mejor sus emociones durante situaciones de presión o conflicto. La empatía, por otro lado, 

facilita la conexión con los clientes, permitiendo una mejor comprensión de sus 

necesidades y expectativas, lo que a su vez mejora la calidad del servicio. La 

autorregulación, por último, es clave para mantener un nivel adecuado de profesionalismo 

y control emocional, incluso en momentos de estrés o desafío, lo que asegura que los 

clientes reciban una atención constante y de calidad. 

Los resultados evidencian que los administrativos con inteligencia emocional 

avanzada brindan un servicio de mayor calidad, mientras que los de nivel intermedio 

muestran un desempeño variable. Esto coincide con (Goleman, 1998) y (Bar-On, 2006), 

quienes destacan que la inteligencia emocional mejora el rendimiento, el bienestar laboral 

y las relaciones interpersonales. Por lo tanto, capacitar al personal en inteligencia 

emocional puede optimizar el servicio administrativo y la percepción de los usuarios. Por 

otro lado, la evidencia de (López, 2016) refuerza esta idea al señalar que un buen nivel 

de inteligencia emocional se correlaciona con la motivación de los trabajadores, quienes, 

al sentirse más capacitados, se esfuerzan por ofrecer un servicio de mejor calidad. Esto 

sugiere que la motivación y el esfuerzo individual, potenciados por el desarrollo de 

habilidades emocionales, juegan un papel crucial en la mejora del servicio. La 

implementación de talleres de capacitación que promuevan el desarrollo personal y 

profesional no solo incrementa la competencia emocional, sino que también mejora el 

compromiso y el rendimiento de los empleados. De esta manera, los programas de 

formación en inteligencia emocional se presentan como una inversión estratégica para 

optimizar tanto el ambiente laboral como la experiencia de los usuarios.  
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CONCLUSIONES 

PRIMERO: Se concluye que, el personal administrativo tiene un nivel intermedio de 

inteligencia emocional intrapersonal, la mayoría brinda un servicio 

regular. Todos aquellos con un nivel avanzado de inteligencia emocional 

intrapersonal brindan un buen servicio; un mayor nivel de inteligencia 

emocional intrapersonal está asociado con una mejor calidad del servicio. 

Es decir, los administrativos que son más hábiles en manejar sus propias 

emociones tienden a ofrecer un servicio de mayor calidad. La mayoría del 

personal administrativo tiene un nivel intermedio de inteligencia 

emocional interpersonal, con un 52,6 % de ellos brindando un buen 

servicio. Aunque sólo un 10,5 % tiene un nivel avanzado, todos ellos 

ofrecen un buen servicio. 

SEGUNDO: Se concluye que el personal administrativo en las universidades públicas 

de Puno ofrece un servicio de calidad buena (63,2 %). Sin embargo, un 

36,8 % brinda un servicio regular, lo que señala la necesidad de programas 

de formación y desarrollo. Mejorar las habilidades y competencias del 

personal, especialmente en inteligencia emocional, podría elevar 

significativamente la calidad del servicio, beneficiando la satisfacción y 

percepción de los usuarios. Esto subraya la importancia de invertir en la 

capacitación continua del personal administrativo. 

TERCERO: Se concluye que la UNAJ, muestra una ligera ventaja en relación a la 

calidad de servicio que ofrece, seguido muy de cerca por la UNAP que 

brinda un servicio de calidad. Sin embargo, estos datos estadísticamente 

no son considerables para poder demostrar una notable diferencia. Sin 

embargo, hay margen para la mejora continua y la implementación de 

mejores prácticas para elevar aún más la calidad del servicio en ambas 

instituciones. 

CUARTO: Los resultados obtenidos demuestran, que es necesario elaborar un 

programa de mejora para la calidad de servicio a través de la inteligencia 

emocional, tiene como objetivo fundamental mejorar la calidad de 

servicio, mediante el desarrollo de habilidades de inteligencia emocional 

entre los empleados. Los módulos cubren aspectos cruciales como el 
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autoconocimiento, la autorregulación, la empatía, el manejo de conflictos 

y la mejora continua. Se espera que esta formación resulte en empleados 

más hábiles en gestionar sus emociones, lo que a su vez mejorará las 

interacciones con los clientes, aumentará la satisfacción y la fidelización, 

y reducirá los conflictos. 

QUINTO: El análisis muestra que el personal administrativo cuenta con un nivel 

avanzado de inteligencia emocional brindan un servicio de mejor calidad. 

Aunque la mayoría del personal administrativo ofrece un servicio de 

calidad buena, un 36,8 % aún brinda un servicio regular, indicando la 

necesidad de formación continua. La UNAJ tiene una ligera ventaja en 

calidad de servicio, frente a la UNAP, aunque no es estadísticamente 

significativa. Es crucial implementar un programa de mejora enfocado en 

la inteligencia emocional para elevar la calidad del servicio en las 

universidades públicas de Puno. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERO: Se recomienda implementar programas de formación para mejorar la 

inteligencia emocional intrapersonal e interpersonal del personal 

administrativo. Esto podría resultar en un aumento significativo en la 

calidad del servicio que se ofrece en las universidades públicas de la región 

de Puno. Dado que un mayor nivel de inteligencia emocional está 

vinculado a una mejor calidad de servicio, estos programas podrían 

aumentar significativamente la proporción de servicios de alta calidad en 

las universidades públicas. 

SEGUNDO: Se recomienda desarrollar programas de capacitación para mejorar la 

inteligencia emocional y habilidades interpersonales del personal 

administrativo, realizar evaluaciones periódicas para identificar áreas de 

mejora, organizar talleres y seminarios sobre gestión emocional y atención 

al cliente, implementar programas de mentoría y coaching, fomentar un 

entorno laboral positivo y establecer sistemas de monitoreo y 

retroalimentación continua para mejorar la calidad del servicio en las 

universidades públicas de Puno. 

TERCERO: Se recomienda a las autoridades que dirigen estas casas superiores de 

estudio no dejar del lado el tema de inteligencia emocional, debido a que 

los colaboradores muestran un nivel intermedio, a su vez las dos 

universidades se encuentran en una escala regular frente a la calidad de 

servicio que ofrecen. 

CUARTO: Se recomienda implementar este programa de manera consistente y 

evaluar sus resultados periódicamente para asegurar una mejora continua 

en la calidad del servicio. Fomentar un entorno de aprendizaje continuo y 

apoyo que permita a los empleados desarrollar y aplicar sus habilidades 

emocionales de forma efectiva, beneficiando tanto al personal como a los 

clientes en las universidades públicas de la región de Puno. 

QUINTO: Se recomienda implementar programas de formación específicos para 

mejorar la inteligencia emocional intrapersonal del personal 

administrativo. Esto podría elevar significativamente la calidad del 
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servicio en las universidades públicas de Puno, asegurando un mayor nivel 

de satisfacción y efectividad. 
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Anexo 2. Cuestionario 

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO 

La información que nos proporciones, será con fines de investigación académica, por tanto, se 

busca conocer la inteligencia emocional y Calidad del servicio de las Universidades públicas de 

la región Puno, responda las interrogantes considerando lo siguiente.  

- Por favor no deje preguntas sin contestar.  

- Marca con un aspa en solo uno de los recuadros correspondiente a la escala siguiente: 

1 = Nunca 2 = Casi nunca  3 = A veces  4 = Casi siempre 5 = Siempre  

INSTITUCIÓN SUPERIOR 

Universidad Nacional del Altiplano - Puno  

Universidad Nacional de Juliaca  

 
CONDICIÓN 

Docente  

Personal Administrativo  

Estudiante  

 

INTELIGENCIA EMOCIONAL 

Dimensiones  Indicadores 1 2 3 4 5 

Auto 

regulación  

c  

1 
Considera usted que presentan desacuerdos entre 

los trabajadores de la Universidad.   

     

2 
Usted considera que el personal acepta sus errores 

que se cometen en el trabajo. 

     

3 

Considera que el personal maneja adecuadamente 

sus emociones en situaciones donde se presentan 

discusiones. 

     

4 
Cree usted que el personal realiza sus actividades de 

trabajo con entusiasmo. 

     

Adaptabilidad 

5 

Considera usted que cuando los estudiantes realizan 

varias interrogantes el personal mantienen el 

control. 

     

6 
Cree usted que el personal mantiene un buen ánimo 

al momento de realizar cambios en sus actividades.   

     

7 

Considera usted que el personal brinda un trato 

igualitario al usuario sin tomar en cuenta su 

condición económica.  

     

8 
Percibe usted que el personal mantiene la paciencia 

con el trato a los demás.  

     

Motivación 

 

Nivel de compromiso  

9 
Cuando aumenta la dificultad en el trabajo, cree 

usted que el personal pone excusas. 

     

10 
Piensa usted que la Universidad propicia el 

bienestar laboral entre los colaboradores.   

     

11 
Cree usted que la Universidad les brinda incentivos 

a los colaboradores por su desempeño. 

     

EDAD 

17 a 24  

25 a 32  

33 a 41  

42 a 50  

51 a mas  
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12 
Considera usted que el personal promueve el logro 

de los objetivos de la institución. 

     

Iniciativa 

13 
Cuando hay un incidente en tramites considera 

usted que se toma iniciativa para dar solución. 

     

14 
Usted presenta sugerencias a los superiores para 

mejoras en el trabajo. 

     

15 
Cree usted que el personal ayuda a los demás desde 

la comprensión de sus necesidades y sentimientos. 

     

16 
Cree usted que el personal se muestra dispuesto a 

poder ayudar de forma desinteresada.  

     

Habilidad 

social  

Nivel de comunicación  

17 
Considera usted que la comunicación es 

fundamental en los puestos de trabajo. 

     

18 
Piensa usted que los reclamos son vistos como una 
fuente por mejorar en el servicio que ofrece. 

     

19 

La información proporcionada por el personal cree 

usted que es suficiente para resolver sus consultas y 

dudas.   

     

20 
Cree usted que el personal transmite claramente la 

información. 

     

cooperación 

21 

Considera usted que, frente a una situación 

problemática, se apoyan entre los trabajadores de la 

Universidad. 

     

22 
Cree usted que la participación constante del 

personal mejora el trabajo en equipo. 

     

23 
Percibe usted un clima de amistad y cooperación 

entre el personal.   

     

24 

Cuando se trata de trabajar con otras personas 

considera usted que tiende a confiar en sus 

compañeros de trabajo. 

     

 
CALIDAD DE SERVICIO 

Dimensiones  Indicadores 1 2 3 4 5 

Productividad 

 

Uso de recursos y control 

25 

Considera usted que el personal brinda un buen 

servicio a los usuarios con los recursos que 

dispone. 

     

26 

Cree usted que el personal propone nuevos 

hábitos, mejoras en el uso y manejo de los 

recursos. 

     

27 
Cree usted el personal administra los tiempos en 

cumplimiento de los horarios establecidos.  

     

28 
De acuerdo a la normativa considera usted que el 

personal cumple con sus actividades establecidas. 

     

Eficiencia y eficacia  

29 

Considera usted que el personal es capaz de 

cumplir con los procesos establecidos en beneficio 

del usuario. 

     

30 

Cree usted que el personal cumple con los 

procedimientos e indicaciones de sus funciones 

establecidas.   
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31 

Considera usted que el personal cumple con las 

metas establecidas y objetivos planteados por la 

institución. 

     

32 
Percibe usted que el personal entiende y ayuda a 

sus compañeros y usuarios en general. 

     

Atención al 

cliente  

 

Tiempo y capacidad de respuesta   

33 

Cree usted que el personal rinde información de 

sus acciones, escucha y da respuestas rápidas a su 

jefe inmediato. 

     

34 
El personal actúa con celeridad ante el 

requerimiento del usuario. 

     

35 

Considera usted que el personal puede resolver los 

inconvenientes que se presenta en su trabajo 

cotidiano. 

     

36 

Cuando un usuario muestra interés en un trámite, 

malestar o reclamo el personal lo atiende de forma 

efectiva. 

     

Compromiso 

37 
Cree usted que los retos o desafíos en el área de 

trabajo son bien aceptados por el personal.  

     

38 

Considera usted que el personal apoya a los 

usuarios en sus necesidades en la medida que las 

requieran.  

     

39 

Considera usted que el personal atiende con 

amabilidad y este trato es bien recibido por el 

usuario. 

     

40 

El personal muestra conductas accesibles ante 

preguntas de los usuarios que acuden a la 

Universidad. 

     

Rotación  

Conocimiento 

41 

El nivel de conocimiento que tiene el personal para 

el cumplimiento de sus actividades, cree usted que 

es gratificante.  

     

42 
Cree usted el personal conoce sus virtudes y lo 

canalizan en mejora de la institución.  

     

43 

Cree usted que el conocimiento de las diferentes 

áreas de la Universidad mejora las capacidades del 

personal.  

     

44 

Considera usted importante que el personal 

conozca de todos los procesos que se realizan en la 

Universidad.  

     

Orientación de resultados  

45 
Cree usted que el cambio de áreas ayudaría al 

personal a ser más productivo. 

     

46 
Considera usted que el personal es asignado a las 

áreas de trabajo por sus habilidades y desempeño. 

     

47 

Cree usted que el personal conoce su capacidad 

para trabajar bajo presión y adaptarse a los 

cambios. 

     

48 
Considera que el personal prioriza sus actividades 

cumpliendo los plazos de tiempo. 

     

Enlace del formulario: https://forms.gle/wbPvy5q4ZxSUso  

https://forms.gle/wbPvy5q4ZxSUso
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Anexo 3. Tabla general de resultados (personal administrativo, docentes y 

estudiantes 

En esta sección se presenta los resultados generales que se obtuvo de las 

respuestas proporcionadas por todos los colaboradores que involucran a la UNA y la 

UNAJ, que son el personal administrativo, docentes y estudiantes. Como se presenta a 

continuación. 

Tablas 1 

Inteligencia emocional del personal administrativo percibido por los docentes de la 

Universidad Nacional del Altiplano de Puno y de la Universidad Nacional de Juliaca 

Preguntas Escala de Likert 

Institución superior 

Universidad 

Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de Juliaca 

Recuento Recuento 

Considera usted que presentan desacuerdos entre los 
trabajadores de la Universidad. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 1 

A veces 27 25 

Casi siempre 12 10 

Siempre 3 3 

Usted considera que el personal acepta sus errores que 

se cometen en el trabajo. 

Nunca 0 1 

Casi nunca 22 24 

A veces 20 13 

Casi siempre 0 1 

Siempre 0 0 

Considera que el personal maneja adecuadamente sus 

emociones en situaciones donde se presentan 

discusiones. 

Nunca 3 2 

Casi nunca 10 6 

A veces 15 20 

Casi siempre 14 11 

Siempre 0 0 

Cree usted que el personal realiza sus actividades de 

trabajo con entusiasmo. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 23 17 

Casi siempre 19 21 

Siempre 0 1 

Considera usted que cuando los estudiantes realizan 
varias interrogantes el personal mantienen el control. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 7 4 

A veces 13 16 

Casi siempre 18 13 

Siempre 4 6 

Cree usted que el personal mantiene un buen ánimo al 

momento de realizar cambios en sus actividades. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 3 3 

A veces 23 20 

Casi siempre 16 15 

Siempre 0 1 

Considera usted que el personal brinda un trato 

igualitario al usuario sin tomar en cuenta su condición 

económica. 

Nunca 0 1 

Casi nunca 4 2 

A veces 16 12 

Casi siempre 6 15 

Siempre 16 9 

Percibe usted que el personal mantiene la paciencia con 

el trato a los demás. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 10 6 

A veces 21 14 

Casi siempre 3 14 

Siempre 8 5 

Nunca 0 2 
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Preguntas Escala de Likert 

Institución superior 

Universidad 

Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de Juliaca 

Recuento Recuento 

Cuando aumenta la dificultad en el trabajo, cree usted 
que el personal pone excusas. 

Casi nunca 7 9 

A veces 25 17 

Casi siempre 10 10 

Siempre 0 1 

Piensa usted que la Universidad propicia el bienestar 

laboral entre los colaboradores. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 2 

A veces 30 22 

Casi siempre 12 15 

Siempre 0 0 

Cree usted que la Universidad les brinda incentivos a 

los colaboradores por su desempeño. 

Nunca 0 3 

Casi nunca 5 4 

A veces 31 24 

Casi siempre 6 8 

Siempre 0 0 

Considera usted que el personal promueve el logro de 

los objetivos de la institución. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 4 2 

A veces 22 19 

Casi siempre 16 18 

Siempre 0 0 

Cuando hay un incidente en tramites considera usted 

que se toma iniciativa para dar solución. 

Nunca 4 2 

Casi nunca 5 4 

A veces 18 15 

Casi siempre 15 18 

Siempre 0 0 

Usted presenta sugerencias a los superiores para 

mejoras en el trabajo. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 3 2 

A veces 33 22 

Casi siempre 6 14 

Siempre 0 1 

Cree usted que el personal ayuda a los demás desde la 

comprensión de sus necesidades y sentimientos. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 10 6 

A veces 29 20 

Casi siempre 3 13 

Siempre 0 0 

Cree usted que el personal se muestra dispuesto a poder 

ayudar de forma desinteresada. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 8 4 

A veces 22 21 

Casi siempre 12 13 

Siempre 0 1 

Considera usted que la comunicación es fundamental 

en los puestos de trabajo. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 3 4 

Casi siempre 10 12 

Siempre 29 23 

Piensa usted que los reclamos son vistos como una 

fuente por mejorar en el servicio que ofrece. 

Nunca 3 2 

Casi nunca 3 3 

A veces 17 14 

Casi siempre 15 18 

Siempre 4 2 

La información proporcionada por el personal cree 
usted que es suficiente para resolver sus consultas y 

dudas. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 7 4 

A veces 15 16 

Casi siempre 20 19 

Siempre 0 0 

Cree usted que el personal transmite claramente la 

información. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 4 3 

A veces 21 13 

Casi siempre 13 19 

Siempre 4 4 

Nunca 0 0 

Casi nunca 3 4 
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Preguntas Escala de Likert 

Institución superior 

Universidad 

Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de Juliaca 

Recuento Recuento 

Considera usted que, frente a una situación 

problemática, se apoyan entre los trabajadores de la 

Universidad. 

A veces 27 20 

Casi siempre 12 15 

Siempre 0 0 

Cree usted que la participación constante del personal 
mejora el trabajo en equipo. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 1 

A veces 18 11 

Casi siempre 16 19 

Siempre 8 8 

Percibe usted un clima de amistad y cooperación entre 

el personal. 

Nunca 0 1 

Casi nunca 6 5 

A veces 24 17 

Casi siempre 12 15 

Siempre 0 1 

Cuando se trata de trabajar con otras personas 
considera usted que tiende a confiar en sus compañeros 

de trabajo. 

Nunca 0 1 

Casi nunca 3 3 

A veces 24 16 

Casi siempre 6 15 

Siempre 9 4 

 

Tablas 2 

Calidad del servicio del personal administrativo percibido por los docentes de la Universidad 

Nacional del Altiplano de Puno y de la Universidad Nacional de Juliaca 

Preguntas 
Escala de 

likert 

Institución superior 

Universidad 

Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de 

Juliaca 

Recuento Recuento 

Considera usted que el personal brinda un buen servicio a los 

usuarios con los recursos que dispone. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 5 3 

A veces 25 18 

Casi siempre 8 16 

Siempre 4 2 

Cree usted que el personal propone nuevos hábitos, mejoras en el 

uso y manejo de los recursos. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 11 8 

A veces 31 23 

Casi siempre 0 8 

Siempre 0 0 

Cree usted que el personal administra los tiempos en cumplimiento 

de los horarios establecidos. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 3 2 

A veces 35 28 

Casi siempre 0 6 

Siempre 4 3 

De acuerdo a la normativa considera usted que el personal cumple 

con sus actividades establecidas. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 3 3 

A veces 20 14 

Casi siempre 15 14 

Siempre 4 8 

Considera usted que el personal es capaz de cumplir con los 

procesos establecidos en beneficio del usuario. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 3 2 

A veces 24 21 

Casi siempre 11 8 

Siempre 4 8 

Cree usted que el personal cumple con los procedimientos e 

indicaciones de sus funciones establecidas. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 3 2 

A veces 18 12 

Casi siempre 17 17 
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Preguntas 
Escala de 

likert 

Institución superior 

Universidad 

Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de 

Juliaca 

Recuento Recuento 

Siempre 4 8 

Considera usted que el personal cumple con las metas establecidas y 

objetivos planteados por la institución. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 3 2 

A veces 20 18 

Casi siempre 15 15 

Siempre 4 4 

Percibe usted que el personal entiende y ayuda a sus compañeros y 

usuarios en general. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 7 4 

A veces 23 18 

Casi siempre 12 16 

Siempre 0 1 

Cree usted que el personal rinde información de sus acciones, 

escucha y da respuestas rápidas a su jefe inmediato. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 3 3 

A veces 31 23 

Casi siempre 8 7 

Siempre 0 6 

El personal actúa con celeridad ante el requerimiento del usuario. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 6 4 

A veces 25 16 

Casi siempre 7 15 

Siempre 4 4 

Considera usted que el personal puede resolver los inconvenientes 

que se presentan en su trabajo cotidiano. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 4 2 

A veces 20 19 

Casi siempre 14 15 

Siempre 4 3 

Cuando un usuario muestra interés en un trámite, malestar o 
reclamo el personal lo atiende de forma efectiva. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 3 2 

A veces 31 21 

Casi siempre 4 13 

Siempre 4 3 

Cree usted que los retos o desafíos en el área de trabajo son bien 

aceptados por el personal. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 4 2 

A veces 29 21 

Casi siempre 9 15 

Siempre 0 1 

Considera usted que el personal apoya a los usuarios en sus 
necesidades en la medida que las requieran. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 26 22 

Casi siempre 12 9 

Siempre 4 8 

Considera usted que el personal atiende con amabilidad y este trato 

es bien recibido por el usuario. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 5 2 

A veces 30 21 

Casi siempre 3 14 

Siempre 4 2 

El personal muestra conductas accesibles ante preguntas de los 
usuarios que acuden a la Universidad. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 1 

A veces 35 26 

Casi siempre 3 5 

Siempre 4 7 

El nivel de conocimiento que tiene el personal para el cumplimiento 

de sus actividades, cree usted que es gratificante. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 17 15 

Casi siempre 25 19 

Siempre 0 5 

Cree usted que el personal conoce sus virtudes y lo canalizan en 
mejora de la institución. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 4 3 

A veces 26 18 

Casi siempre 8 10 
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Preguntas 
Escala de 

likert 

Institución superior 

Universidad 

Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de 

Juliaca 

Recuento Recuento 

Siempre 4 8 

Cree usted que el conocimiento de las diferentes áreas de la 

Universidad mejora las capacidades del personal. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 1 

A veces 17 14 

Casi siempre 18 18 

Siempre 7 6 

Considera usted importante que el personal conozca de todos los 
procesos que se realizan en la Universidad. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 4 2 

A veces 10 8 

Casi siempre 6 10 

Siempre 22 19 

Cree usted que el cambio de áreas ayudaría al personal a ser más 

productivo. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 4 

A veces 32 20 

Casi siempre 10 10 

Siempre 0 5 

Considera usted que el personal es asignado a las áreas de trabajo 
por sus habilidades y desempeño. 

Nunca 0 1 

Casi nunca 10 6 

A veces 32 23 

Casi siempre 0 8 

Siempre 0 1 

Cree usted que el personal conoce su capacidad para trabajar bajo 

presión y adaptarse a los cambios. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 7 5 

A veces 35 27 

Casi siempre 0 7 

Siempre 0 0 

Considera que el personal prioriza sus actividades cumpliendo los 
plazos de tiempo. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 7 4 

A veces 28 19 

Casi siempre 3 7 

Siempre 4 9  
      

 

Tabla 3 

Inteligencia emocional del personal administrativo percibido por los estudiantes de la 

Universidad Nacional del Altiplano de Puno y la Universidad Nacional de Juliaca 

Preguntas Escala de Likert 

Institución superior 

Universidad 

Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de Juliaca 

Recuento Recuento 

Considera usted que presentan desacuerdos entre los trabajadores 
de la Universidad. 

Nunca 19 74 

Casi nunca 20 106 

A veces 153 119 

Casi siempre 51 26 

Siempre 14 6 

Usted considera que el personal acepta sus errores que se 

cometen en el trabajo. 

Nunca 25 19 

Casi nunca 80 65 

A veces 125 178 

Casi siempre 21 33 

Siempre 6 36 

Considera que el personal maneja adecuadamente sus emociones 
en situaciones donde se presentan discusiones. 

Nunca 23 14 

Casi nunca 47 24 

A veces 133 141 

Casi siempre 46 100 

Siempre 8 52 
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Preguntas Escala de Likert 

Institución superior 

Universidad 

Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de Juliaca 

Recuento Recuento 

Cree usted que el personal realiza sus actividades de trabajo con 

entusiasmo. 

Nunca 19 12 

Casi nunca 41 25 

A veces 130 155 

Casi siempre 52 63 

Siempre 15 76 

Considera usted que cuando los estudiantes realizan varias 

interrogantes el personal mantienen el control. 

Nunca 7 2 

Casi nunca 50 38 

A veces 122 133 

Casi siempre 64 118 

Siempre 14 40 

Cree usted que el personal mantiene un buen ánimo al momento 

de realizar cambios en sus actividades. 

Nunca 12 4 

Casi nunca 48 40 

A veces 124 140 

Casi siempre 58 105 

Siempre 15 42 

Considera usted que el personal brinda un trato igualitario al 

usuario sin tomar en cuenta su condición económica. 

Nunca 12 13 

Casi nunca 35 38 

A veces 115 101 

Casi siempre 70 94 

Siempre 25 85 

Percibe usted que el personal mantiene la paciencia con el trato a 
los demás. 

Nunca 14 8 

Casi nunca 50 24 

A veces 121 119 

Casi siempre 61 135 

Siempre 11 45 

Cuando aumenta la dificultad en el trabajo, cree usted que el 

personal pone excusas. 

Nunca 12 40 

Casi nunca 46 64 

A veces 116 165 

Casi siempre 73 51 

Siempre 10 11 

Piensa usted que la Universidad propicia el bienestar laboral 
entre los colaboradores. 

Nunca 6 2 

Casi nunca 23 21 

A veces 160 139 

Casi siempre 57 108 

Siempre 11 61 

Cree usted que la Universidad les brinda incentivos a los 

colaboradores por su desempeño. 

Nunca 16 22 

Casi nunca 37 39 

A veces 116 133 

Casi siempre 73 77 

Siempre 15 60 

Considera usted que el personal promueve el logro de los 
objetivos de la institución. 

Nunca 10 6 

Casi nunca 33 10 

A veces 132 157 

Casi siempre 68 81 

Siempre 14 77 

Cuando hay un incidente en tramites considera usted que se toma 

iniciativa para dar solución. 

Nunca 24 25 

Casi nunca 51 21 

A veces 120 184 

Casi siempre 47 68 

Siempre 15 33 

Usted presenta sugerencias a los superiores para mejoras en el 
trabajo. 

Nunca 37 52 

Casi nunca 54 77 

A veces 113 149 

Casi siempre 42 29 

Siempre 11 24 

Cree usted que el personal ayuda a los demás desde la 

comprensión de sus necesidades y sentimientos. 

Nunca 12 6 

Casi nunca 47 36 

A veces 143 199 

Casi siempre 43 57 

Siempre 12 33 

Nunca 16 15 
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Preguntas Escala de Likert 

Institución superior 

Universidad 

Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de Juliaca 

Recuento Recuento 

Cree usted que el personal se muestra dispuesto a poder ayudar 

de forma desinteresada. 

Casi nunca 45 35 

A veces 145 161 

Casi siempre 42 77 

Siempre 9 43 

Considera usted que la comunicación es fundamental en los 

puestos de trabajo. 

Nunca 5 2 

Casi nunca 11 10 

A veces 64 68 

Casi siempre 49 48 

Siempre 128 203 

Piensa usted que los reclamos son vistos como una fuente por 

mejorar en el servicio que ofrece. 

Nunca 9 9 

Casi nunca 17 10 

A veces 93 110 

Casi siempre 86 110 

Siempre 52 92 

La información proporcionada por el personal cree usted que es 

suficiente para resolver sus consultas y dudas. 

Nunca 8 2 

Casi nunca 41 29 

A veces 123 180 

Casi siempre 71 80 

Siempre 14 40 

Cree usted que el personal transmite claramente la información. 

Nunca 8 2 

Casi nunca 21 35 

A veces 145 147 

Casi siempre 69 105 

Siempre 14 42 

Considera usted que, frente a una situación problemática, se 

apoyan entre los trabajadores de la Universidad. 

Nunca 9 4 

Casi nunca 29 19 

A veces 135 151 

Casi siempre 71 119 

Siempre 13 38 

Cree usted que la participación constante del personal mejora el 

trabajo en equipo. 

Nunca 9 6 

Casi nunca 13 6 

A veces 102 80 

Casi siempre 86 147 

Siempre 47 92 

Percibe usted un clima de amistad y cooperación entre el 

personal. 

Nunca 4 0 

Casi nunca 26 21 

A veces 142 128 

Casi siempre 74 128 

Siempre 11 54 

Cuando se trata de trabajar con otras personas considera usted 

que tiende a confiar en sus compañeros de trabajo. 

Nunca 7 2 

Casi nunca 21 12 

A veces 123 121 

Casi siempre 84 143 

Siempre 22 53 
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Tabla 4 

Calidad del servicio del personal administrativo percibido por los estudiantes de la Universidad 

Nacional del Altiplano de Puno y de la Universidad Nacional de Juliaca 

Preguntas 
Escala de 

Likert 

Institución superior 

Universidad 

Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de 

Juliaca 

Recuento Recuento 

Considera usted que el personal brinda un buen servicio a los usuarios 
con los recursos que dispone. 

Nunca 11 6 

Casi nunca 25 8 

A veces 139 183 

Casi siempre 74 78 

Siempre 8 56 

Cree usted que el personal propone nuevos hábitos, mejoras en el uso 

y manejo de los recursos. 

Nunca 10 4 

Casi nunca 45 43 

A veces 139 145 

Casi siempre 57 108 

Siempre 6 31 

Cree usted que el personal administra los tiempos en cumplimiento de 
los horarios establecidos. 

Nunca 9 11 

Casi nunca 45 38 

A veces 123 137 

Casi siempre 71 98 

Siempre 9 47 

De acuerdo a la normativa considera usted que el personal cumple con 

sus actividades establecidas. 

Nunca 12 8 

Casi nunca 17 15 

A veces 127 136 

Casi siempre 93 116 

Siempre 8 56 

Considera usted que el personal es capaz de cumplir con los procesos 

establecidos en beneficio del usuario. 

Nunca 6 2 

Casi nunca 25 8 

A veces 116 169 

Casi siempre 93 108 

Siempre 17 44 

Cree usted que el personal cumple con los procedimientos e 

indicaciones de sus funciones establecidas. 

Nunca 2 0 

Casi nunca 25 10 

A veces 126 131 

Casi siempre 85 135 

Siempre 19 55 

Considera usted que el personal cumple con las metas establecidas y 

objetivos planteados por la institución. 

Nunca 2 0 

Casi nunca 24 17 

A veces 138 147 

Casi siempre 82 118 

Siempre 11 49 

Percibe usted que el personal entiende y ayuda a sus compañeros y 

usuarios en general. 

Nunca 10 6 

Casi nunca 30 21 

A veces 130 156 

Casi siempre 73 97 

Siempre 14 51 

Cree usted que el personal rinde información de sus acciones, escucha 

y da respuestas rápidas a su jefe inmediato. 

Nunca 6 2 

Casi nunca 30 10 

A veces 146 185 

Casi siempre 59 88 

Siempre 16 46 

El personal actúa con celeridad ante el requerimiento del usuario. 

Nunca 8 2 

Casi nunca 30 30 

A veces 148 170 

Casi siempre 59 87 

Siempre 12 42 

Considera usted que el personal puede resolver los inconvenientes que 

se presentan en su trabajo cotidiano. 

Nunca 7 2 

Casi nunca 29 32 

A veces 128 153 

Casi siempre 78 93 

Siempre 15 51 
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Preguntas 
Escala de 

Likert 

Institución superior 

Universidad 

Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de 

Juliaca 

Recuento Recuento 

Cuando un usuario muestra interés en un trámite, malestar o reclamo 

el personal lo atiende de forma efectiva. 

Nunca 14 6 

Casi nunca 40 30 

A veces 132 177 

Casi siempre 60 96 

Siempre 11 22 

Cree usted que los retos o desafíos en el área de trabajo son bien 
aceptados por el personal. 

Nunca 9 6 

Casi nunca 36 28 

A veces 139 171 

Casi siempre 63 104 

Siempre 10 22 

Considera usted que el personal apoya a los usuarios en sus 

necesidades en la medida que las requieran. 

Nunca 6 2 

Casi nunca 32 21 

A veces 133 176 

Casi siempre 72 92 

Siempre 14 40 

Considera usted que el personal atiende con amabilidad y este trato es 
bien recibido por el usuario. 

Nunca 9 2 

Casi nunca 40 27 

A veces 127 162 

Casi siempre 70 100 

Siempre 11 40 

El personal muestra conductas accesibles ante preguntas de los 

usuarios que acuden a la Universidad. 

Nunca 8 2 

Casi nunca 24 23 

A veces 139 142 

Casi siempre 73 122 

Siempre 13 42 

El nivel de conocimiento que tiene el personal para el cumplimiento 
de sus actividades, cree usted que es gratificante. 

Nunca 5 0 

Casi nunca 30 21 

A veces 125 144 

Casi siempre 81 124 

Siempre 16 42 

Cree usted que el personal conoce sus virtudes y lo canalizan en 

mejora de la institución. 

Nunca 8 0 

Casi nunca 38 27 

A veces 124 140 

Casi siempre 79 126 

Siempre 8 38 

Cree usted que el conocimiento de las diferentes áreas de la 

Universidad mejora las capacidades del personal. 

Nunca 5 0 

Casi nunca 7 11 

A veces 126 132 

Casi siempre 91 144 

Siempre 28 44 

Considera usted importante que el personal conozca de todos los 

procesos que se realizan en la Universidad. 

Nunca 6 0 

Casi nunca 14 19 

A veces 78 86 

Casi siempre 89 120 

Siempre 70 106 

Cree usted que el cambio de áreas ayudaría al personal a ser más 

productivo. 

Nunca 5 11 

Casi nunca 17 17 

A veces 108 121 

Casi siempre 100 117 

Siempre 27 65 

Considera usted que el personal es asignado a las áreas de trabajo por 

sus habilidades y desempeño. 

Nunca 7 11 

Casi nunca 33 14 

A veces 92 122 

Casi siempre 104 110 

Siempre 21 74 

Cree usted que el personal conoce su capacidad para trabajar bajo 

presión y adaptarse a los cambios. 

Nunca 10 13 

Casi nunca 32 16 

A veces 131 149 

Casi siempre 75 106 

Siempre 9 47 

Nunca 7 11 
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Preguntas 
Escala de 

Likert 

Institución superior 

Universidad 

Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de 

Juliaca 

Recuento Recuento 

Considera que el personal prioriza sus actividades cumpliendo los 

plazos de tiempo. 

Casi nunca 34 18 

A veces 126 145 

Casi siempre 76 103 

Siempre 14 54 

 

Tabla 5 

Inteligencia emocional del personal administrativo de la Universidad Nacional del Altiplano de 

Puno y la Universidad Nacional de Juliaca 

Preguntas Escala de likert 

Institución superior 

Universidad 

Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de 

Juliaca 

Recuento Recuento 

Considera usted que presentan desacuerdos entre los trabajadores de 

la Universidad. 

Nunca 0 2 

Casi nunca 8 2 

A veces 6 8 

Casi siempre 4 4 

Siempre 2 2 

Usted considera que el personal acepta sus errores que se cometen en 

el trabajo. 

Nunca 2 2 

Casi nunca 4 4 

A veces 8 10 

Casi siempre 6 2 

Siempre 0 0 

Considera que el personal maneja adecuadamente sus emociones en 

situaciones donde se presentan discusiones. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 12 8 

Casi siempre 8 10 

Siempre 0 0 

Cree usted que el personal realiza sus actividades de trabajo con 

entusiasmo. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 6 6 

Casi siempre 12 8 

Siempre 2 4 

Considera usted que cuando los estudiantes realizan varias 

interrogantes el personal mantienen el control. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 8 10 

Casi siempre 12 6 

Siempre 0 2 

Cree usted que el personal mantiene un buen ánimo al momento de 

realizar cambios en sus actividades. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 4 2 

A veces 6 4 

Casi siempre 4 8 

Siempre 6 4 

Considera usted que el personal brinda un trato igualitario al usuario 

sin tomar en cuenta su condición económica. 

Nunca 2 2 

Casi nunca 2 0 

A veces 4 4 

Casi siempre 6 8 

Siempre 6 4 

Percibe usted que el personal mantiene la paciencia con el trato a los 

demás. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 6 4 

Casi siempre 12 10 

Siempre 2 4 

Cuando aumenta la dificultad en el trabajo, cree usted que el personal 

pone excusas. 

Nunca 4 4 

Casi nunca 6 2 

A veces 8 10 

Casi siempre 0 0 
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Preguntas Escala de likert 

Institución superior 

Universidad 

Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de 

Juliaca 

Recuento Recuento 

Siempre 2 2 

Piensa usted que la Universidad propicia el bienestar laboral entre los 
colaboradores. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 8 4 

A veces 8 8 

Casi siempre 4 4 

Siempre 0 2 

Cree usted que la Universidad les brinda incentivos a los 

colaboradores por su desempeño. 

Nunca 10 6 

Casi nunca 4 6 

A veces 2 6 

Casi siempre 4 0 

Siempre 0 0 

Considera usted que el personal promueve el logro de los objetivos 
de la institución. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 2 0 

A veces 10 10 

Casi siempre 8 6 

Siempre 0 2 

Cuando hay un incidente en tramites considera usted que se toma 

iniciativa para dar solución. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 4 4 

A veces 10 6 

Casi siempre 2 8 

Siempre 4 0 

Usted presenta sugerencias a los superiores para mejoras en el 
trabajo. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 10 10 

Casi siempre 8 4 

Siempre 2 4 

Cree usted que el personal ayuda a los demás desde la comprensión 

de sus necesidades y sentimientos. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 2 0 

A veces 8 10 

Casi siempre 10 8 

Siempre 0 0 

Cree usted que el personal se muestra dispuesto a poder ayudar de 

forma desinteresada. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 2 

A veces 8 6 

Casi siempre 10 8 

Siempre 2 2 

Considera usted que la comunicación es fundamental en los puestos 

de trabajo. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 4 4 

Casi siempre 6 6 

Siempre 10 8 

Piensa usted que los reclamos son vistos como una fuente por 

mejorar en el servicio que ofrece. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 2 2 

A veces 6 10 

Casi siempre 12 6 

Siempre 0 0 

La información proporcionada por el personal cree usted que es 

suficiente para resolver sus consultas y dudas. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 10 8 

Casi siempre 10 10 

Siempre 0 0 

Cree usted que el personal transmite claramente la información. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 2 2 

A veces 2 2 

Casi siempre 10 6 

Siempre 6 8 

Considera usted que, frente a una situación problemática, se apoyan 

entre los trabajadores de la Universidad. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 4 4 

A veces 6 10 

Casi siempre 10 2 

Siempre 0 2 
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Preguntas Escala de likert 

Institución superior 

Universidad 

Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de 

Juliaca 

Recuento Recuento 

Cree usted que la participación constante del personal mejora el 

trabajo en equipo. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 2 2 

A veces 2 2 

Casi siempre 12 12 

Siempre 4 2 

Percibe usted un clima de amistad y cooperación entre el personal. 

Nunca 2 2 

Casi nunca 2 2 

A veces 4 8 

Casi siempre 6 2 

Siempre 6 4 

Cuando se trata de trabajar con otras personas considera usted que 

tiende a confiar en sus compañeros de trabajo. 

Nunca 2 2 

Casi nunca 2 4 

A veces 2 6 

Casi siempre 14 6 

Siempre 0 0 

 

Tabla 6 

Calidad de servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno 

y la Universidad Nacional de Juliaca 

Preguntas 
Escala de 

Likert 

Institución superior 

Universidad Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de Juliaca 

Recuento Recuento 

Considera usted que el personal brinda un buen 
servicio a los usuarios con los recursos que dispone. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 2 2 

A veces 4 4 

Casi siempre 14 10 

Siempre 0 2 

Cree usted que el personal propone nuevos hábitos, 

mejoras en el uso y manejo de los recursos. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 6 4 

A veces 4 2 

Casi siempre 10 12 

Siempre 0 0 

Cree usted que el personal administra los tiempos en 
cumplimiento de los horarios establecidos. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 10 8 

Casi siempre 4 4 

Siempre 6 6 

De acuerdo a la normativa considera usted que el 

personal cumple con sus actividades establecidas. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 2 2 

A veces 6 4 

Casi siempre 8 4 

Siempre 4 8 

Considera usted que el personal es capaz de cumplir 
con los procesos establecidos en beneficio del usuario. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 8 6 

Casi siempre 10 4 

Siempre 2 8 

Cree usted que el personal cumple con los 
procedimientos e indicaciones de sus funciones 

establecidas. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 6 4 

Casi siempre 12 6 

Siempre 2 8 

Considera usted que el personal cumple con las metas 

establecidas y objetivos planteados por la institución. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 4 4 

Casi siempre 6 8 
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Preguntas 
Escala de 

Likert 

Institución superior 

Universidad Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de Juliaca 

Recuento Recuento 

Siempre 10 6 

Percibe usted que el personal entiende y ayuda a sus 

compañeros y usuarios en general. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 10 10 

Casi siempre 8 6 

Siempre 2 2 

Cree usted que el personal rinde información de sus 

acciones, escucha y da respuestas rápidas a su jefe 
inmediato. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 4 2 

A veces 2 2 

Casi siempre 10 8 

Siempre 4 6 

El personal actúa con celeridad ante el requerimiento 

del usuario. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 4 4 

Casi siempre 10 10 

Siempre 6 4 

Considera usted que el personal puede resolver los 

inconvenientes que se presentan en su trabajo 
cotidiano. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 2 0 

A veces 6 6 

Casi siempre 4 10 

Siempre 8 2 

Cuando un usuario muestra interés en un trámite, 
malestar o reclamo el personal lo atiende de forma 

efectiva. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 4 10 

Casi siempre 8 6 

Siempre 8 2 

Cree usted que los retos o desafíos en el área de 
trabajo son bien aceptados por el personal. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 6 6 

Casi siempre 10 10 

Siempre 4 2 

Considera usted que el personal apoya a los usuarios 

en sus necesidades en la medida que las requieran. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 4 6 

Casi siempre 8 6 

Siempre 8 6 

Considera usted que el personal atiende con 
amabilidad y este trato es bien recibido por el usuario. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 4 8 

Casi siempre 8 8 

Siempre 8 2 

El personal muestra conductas accesibles ante 

preguntas de los usuarios que acuden a la Universidad. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 2 2 

A veces 4 4 

Casi siempre 12 8 

Siempre 2 4 

El nivel de conocimiento que tiene el personal para el 

cumplimiento de sus actividades, cree usted que es 

gratificante. 

Nunca 2 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 8 12 

Casi siempre 4 4 

Siempre 6 2 

Cree usted que el personal conoce sus virtudes y lo 

canalizan en mejora de la institución. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 2 2 

A veces 4 4 

Casi siempre 8 6 

Siempre 6 6 

Cree usted que el conocimiento de las diferentes áreas 
de la Universidad mejora las capacidades del personal. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 4 2 

A veces 6 10 

Casi siempre 6 0 

Siempre 4 6 

Nunca 0 0 
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Preguntas 
Escala de 

Likert 

Institución superior 

Universidad Nacional del 

Altiplano 

Universidad 

Nacional de Juliaca 

Recuento Recuento 

Considera usted importante que el personal conozca de 
todos los procesos que se realizan en la Universidad. 

Casi nunca 0 0 

A veces 4 4 

Casi siempre 12 4 

Siempre 4 10 

Cree usted que el cambio de áreas ayudaría al personal 

a ser más productivo. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 8 8 

A veces 10 6 

Casi siempre 0 2 

Siempre 2 2 

Considera usted que el personal es asignado a las áreas 

de trabajo por sus habilidades y desempeño. 

Nunca 2 2 

Casi nunca 0 0 

A veces 2 2 

Casi siempre 14 10 

Siempre 2 4 

Cree usted que el personal conoce su capacidad para 

trabajar bajo presión y adaptarse a los cambios. 

Nunca 2 0 

Casi nunca 2 2 

A veces 4 8 

Casi siempre 8 8 

Siempre 4 0 

Considera que el personal prioriza sus actividades 

cumpliendo los plazos de tiempo. 

Nunca 0 0 

Casi nunca 0 0 

A veces 8 6 

Casi siempre 8 2 

Siempre 4 10 
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