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RESUMEN

En esta pesquisa se buscd precisar como se relacionan la inteligencia
emocional autopercibida y la satisfaccion de los clientes en una empresa del
sector financiero de Loreto — Peru. El disefio del estudio fue no experimental
de corte transversal y alcance descriptivo correlacional. Se aplicd un censo a
quince promotores de servicio (PDS) para diagnosticar su nivel de inteligencia
emocional y se encuestd a quince de sus clientes para obtener un promedio
de su percepcion de satisfaccion por el servicio recibido por cada PDS. La
hipétesis principal plantea que entre ambas variables se da una relacién
positiva; la cual fue sometida a prueba a través del coeficiente de Spearman,
la que arrojé un valor de 0.178, con lo que se probé la hipotesis principal,
concluyéndose que, si existe una correlacidn positiva, aunque de baja

intensidad.

Palabras clave: inteligencia emocional, satisfaccion del cliente

Xi



ABSTRACT

In this research, we sought to specify how self-perceived emotional
intelligence and customer satisfaction are related in a company in the financial
sector of Loreto - Peru. The study design was non-experimental, cross-
sectional and descriptive-correlational in scope. A census was applied to
fifteen service promoters (PDS) to diagnose their level of emotional
intelligence and fifteen of their clients were surveyed to obtain an average of
their perception of satisfaction with the service received by each PDS. The
main hypothesis states that there is a positive relationship between both
variables; which was tested through the Spearman coefficient, which yielded
a value of 0.178, with which the main hypothesis was tested, concluding that
there is a positive correlation, although of low intensity.

Keywords: emotional intelligence, customer satisfaction
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INTRODUCCION

La inteligencia emocional (IE) es una habilidad critica para brindar una
atencion satisfactoria al cliente, pues esto permite a los promotores de servicio
(PDS) reconocer y comprender las emociones de los clientes y manejar sus
propias emociones en situaciones dificiles. Sin embargo, los resultados de
una encuesta preliminar realizada a veinte personas en la Agencia del banco
de crédito del Pera (BCP) — Sucursal Iquitos, revela que la atencion brindada
por los promotores de servicio no fue totalmente satisfactoria, lo que sugiere
la posibilidad de que exista un déficit de inteligencia emocional en el personal
de promotores de servicio.

Esta situacion demuestra una problematica importante que afecta al
BCP, ya que la calidad del servicio es un factor clave para mantener la
satisfaccion del cliente y su fidelidad. Si los promotores de servicio carecen de
Inteligencia Emocional, es muy probable que no puedan proporcionar una
atencion satisfactoria al cliente y que estos se sientan insatisfechos con el
servicio brindado, lo que conllevaria a la pérdida de clientes y una merma a la
reputaciéon del banco.

En este sentido, en esta investigacion se plante6 como pregunta
principal ¢ cudal es la relacion entre la inteligencia emocional autopercibida de
los PDS vy la satisfaccion de los clientes en el BCP filial Iquitos, afio 20237, lo
qgue origind el siguiente objetivo general: determinar la relacion que existe
entre ambas variables en estudio. Planteandose como hipétesis de
investigacion que “existe una relacidon positiva y significativa entre la
inteligencia emocional autopercibida y la satisfaccién de los clientes”. Asi

mismo se plantearon tres objetivos especificos en funciéon a las tres



dimensiones del constructo inteligencia emocional autopercibida (atencion
emocional, claridad emocional y reparacion emocional) y la satisfaccion de los
clientes, en el sentido de precisar qué tipo de relacion hay entre ellas,
motivando también tres hipoétesis especificas en el sentido de que entre ellas
existe una asociacion positiva.

La metodologia de este estudio se caracteriza por aplicar un disefio no
experimental con seccion transversal, en el sentido que se recopil6 los datos
en las unidades de analisis “una sola vez”; el enfoque es cuantitativo, pues,
se plantean hipoétesis que para ser corroboradas exigen la aplicacion de la
estadistica inferencial con sus respectivas pruebas vy filtros; el alcance es
correlacional bivariada y descriptiva. La poblacién esta conformada por todos
los PDS de la empresa en estudio, los que a su vez conforman la muestra (es
decir, un censo) y de otro lado los clientes a los que atienden los respectivos
PDS.

Esta pesquisa se justifica porque aportara informacion primaria y
objetiva sobre la relacibn que hay entre la inteligencia emocional y la
satisfaccion de los clientes, lo que, a su vez, permitirA comprender esta
dindmica crucial en la venta de servicios, para mejorar la propuesta de servicio
de la empresa y consiguientemente la satisfaccion de los clientes, y por
afnadidura las ventas de la empresa.

Para la realizacion del trabajo se conto con la buena disposicion de la

empresa y sus clientes, no encontrandose limitacion a su concrecion.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

En el 2019, Genesis Intriago, realiz6 una investigacion titulada "La
inteligencia emocional en la atencion al cliente de las secretarias de la
empresa CNEL de Manta", donde resalta que la inteligencia emocional es el
factor mas importante para lograr el éxito en toda organizacién porque
consideran que este es un deber para brindar a los clientes una atencién de
calidad. Fue una investigacion de tipo cualitativa descriptiva, donde utilizé una
muestra de 30 clientes con una encuesta de 10 preguntas, con esto se dio a
conocer que no dan una buena atencion al cliente y necesitan capacitacion
constante para mejorar el manejo de la inteligencia emocional por parte de las
secretarias.

En el 2018, Helber Chacédn, realiz6 la investigacion titulada "Inteligencia
emocional en el personal del centro de atencién al cliente de Claro" realizé
una investigacion descriptiva con un enfoque cuantitativo, disefio no
experimental transversal, basandose en las cinco aptitudes de la inteligencia
emocional: la autoconciencia, la autoregulacion, la automotivacion, la empatia
y las habilidades sociales, usé una muestra de 30 personas con lo que pudo
concluir que las personas de 18 a 30 afios manejan mejor la inteligencia
emocional y que la mayoria resultan ser mujeres.

En el 2022, Maria Burga, realiz6 una investigacion titulada "Influencia de
la inteligencia emocional en el desempefio laboral de los trabajadores del
Gobierno Regional de Lambayeque" trabajando con una investigacion
cuantitativa de disefio no experimental, analizando cuatro objetivos

especificos: el nivel de inteligencia, el desempefio laboral, la relacion de las



dimensiones y la influencia que provoca, con estos puntos estudiados se llegd
a la conclusion que existe mucha influencia de la inteligencia emocional en el
desemperio laboral.

En el 2022, Ovinder Espinoza y Violeta Roman, realizaron una
investigacion titulada "Relacion de la inteligencia emocional con el desempefio
laboral de los colaboradores en la empresa Divino Salvador”, este trabajo tuvo
la finalidad de poder determinar la existencia de una relacién entre la
inteligencia emocional y el desempefio laboral, para esto usaron un disefio no
experimental transversal y correlacional, donde mediante una encuesta a 30
colaboradores llegaron a demostrar que existe una relacion significativa entre

las variables.

1.2. Bases teodricas

Inteligencia emocional

Segun Salovey y Meyer, citados por Danvila y Sastre (2010), la
inteligencia emocional es “la capacidad de percibir con exactitud, valorar y
expresar emociones; la capacidad de encontrar y/o generar sentimientos
cuando éstos faciliten el pensamiento y la capacidad de comprender y regular
las emociones para promover el crecimiento emocional e intelectual”.

Para Gonzales, et al.,, (2020) este nuevo constructo denominado
inteligencia emocional surge en la década de los 90 teniendo como uno de
sus pioneros a Gardner cuando planteé la existencia de inteligencia multiples,
entre ellas la inteligencia interpersonal y la inteligencia intrapersonal.

Segun Taramuel y Zapata (2017), para Gardner la inteligencia

interpersonal es la capacidad para comprender las motivaciones y deseos de



los demas, es decir, para socializar eficazmente; en tanto que la inteligencia
intrapersonal es la capacidad para comprenderse uno mismo, y utilizar esta
informacion para ordenar eficientemente nuestra vida propia.

Agrega Gonzalez, ibidem., que desde que entra en escena el constructo
inteligencia emocional han surgido dos grandes modos de conceptualizarla:
una primera que la considera como un rasgo de una persona, es decir, como
caracteristica innata mezcla de habilidades emocionales y rasgos de
personalidad; y la segunda, “como un conjunto de habilidades cognitivas...”
gue se requieren para un buen procesamiento de la informacién emocional en
situaciones sociales.

De acuerdo a Gabel (2005), Salovey y Mayer, definen la inteligencia
emocional como “La capacidad para identificar y traducir correctamente los
signos y eventos emocionales personales y de los otros, elaborandolos y
produciendo procesos de direccion emocional, pensamiento Yy
comportamiento de manera efectiva y adecuada a las metas personales y el
ambiente”.

Inteligencia emocional autopercibida

Segun Gonzalez, R. et al., (2020) la inteligencia emocional autopercibida
consiste en “... las creencias que tienen las personas hacia su experiencia
emocional y la conciencia de sus propias habilidades emocionales...”;
agregan Gonzalez et al., que este tipo de inteligencia se basa en el enfoque
de Mayer, Caruso y Salovey, los que en sus primeros enfoques privilegiaban

la inteligencia intrapersonal, como lo relevante de la inteligencia emocional.



Para Taramuel y Zapata (2017) la inteligencia emocional autopercibida
tiene como fundamento los trabajos de Salovey y Mayer. Agregan gque esta
forma de medir la IE tiene basicamente tres factores:

“Atencién a las emociones: La atencidbn emocional se refiere a la

conciencia que tenemos de nuestras emociones, la capacidad para

reconocer nuestros sentimientos y saber lo que significan.

Claridad emocional: Se refiere a la facultad para conocer y comprender

las emociones, sabiendo distinguir entre ellas, entendiendo como

evolucionan e integrandolas en nuestro pensamiento.

Reparacién emocional: Se refiere a la capacidad de regular y controlar

las emociones positivas y negativas.” (Taramuel y Zapata, 2017)

Para Gonzalez, et al., (2020), la IE autopercibida tiene tres dimensiones:
la atencion emocional, la claridad emocional y reparaciéon emocional. La
primera hace referencia al grado en que una persona cree prestar atencion a
sus emociones y sentimientos; la segunda, se refiere a como una persona
cree percibir sus emociones, esto es, si experimentan sus sentimientos con
claridad y comprenden cédmo se sienten. La tercera, informa la creencia que
tiene una persona de su capacidad para interrumpir y regular estados
emocionales negativos, asi como para mantener estados emocionales que

considera positivos.

Satisfaccion del cliente
Para Thomburne (2017), es la percepcion del cliente del pleno
cumplimiento de todos los aspectos importantes en la entrega de un servicio;

y resulta fundamental para la permanencia y crecimiento de toda empresa.



De acuerdo a Kotler y Armstrong (2017) la satisfaccion del cliente es el
“grado en el que el desempefio percibido de un producto coincide con las
expectativas del comprador”; asimismo, agrega que cuando el desempefio de
un producto o servicio no calza con las expectativas del cliente, éste se sentira
insatisfecho, tanto como si supera sus expectativas, lo tendra contento
inclusive. Asimismo, estos autores hacen hincapié en que, satisfechos los
clientes, éstos suelen comentar con muchos otro su grata experiencia, lo que

constituye un pilar clave para el crecimiento empresarial.

Medicion de la satisfaccion del cliente:

Dentro de las varias formas de medir la satisfaccion del cliente se tiene
el modelo SERVPERF, el mismo que se centra en medir la percepciéon del
cliente respecto a la calidad del servicio recibido, que a diferencia del
SERVQUAL no incluye las expectativas del cliente, lo que a decir de
Campoverde R., et al., “El instrumento SERVPERF esta compuesto con las
mismas dimensiones de SERVQUAL, sin embargo, posee una medicién mas
precisa de la calidad de servicio debido a que mide unicamente el servicio
percibido en lugar de la diferencia de expectativa-percepcion”.

El modelo SERVPEREF incluye las siguientes dimensiones del servicio:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles.
En este sentido Thomburne (2017) precisa lo siguiente:

“El modelo SERVPEREF evalua el desempeno del servicio utilizando 5
dimensiones: tangibilidad (considera la evidencia fisica del servicio como las
instalaciones, equipos de computo, equipos de comunicaciones), fiabilidad

(considera la precision en la entrega del servicio), capacidad de respuesta



(evalua la disposicion del personal para prestar el servicio de forma oportuna),
empatia (considera los aspectos como la cortesia, el respeto, la
consideracion, la amabilidad del personal de contacto, la consideracion por la
propiedad del consumidor; incluye caracteristicas del personal de contacto
como aspecto pulcro y ordenado) y seguridad (respecto a la seguridad fisica,
la seguridad de la informacion, la seguridad financiera y el respaldo
econdomico de la empresa.”

Para esta investigacion, se tomara parcialmente el modelo SERVPERF,
es decir, solo las dimensiones que estan directamente relacionados con la
atencion que brinda el personal de atencion al cliente, es decir, las siguientes
dimensiones: capacidad de respuesta, empatia y seguridad, pues lo que se
busca es que el cliente exprese su grado de satisfaccion con lo que le brinda

de manera personal y directa el personal de atencion de la empresa.

1.3. Definicién de términos basicos

Satisfaccion del cliente. - grado en el que el desempefio percibido de un
producto coincide con las expectativas del comprador (Kotler y Armstrong,
2018)

Inteligencia emocional. - capacidad de percibir con exactitud, valorar y
expresar emociones; la capacidad de encontrar y/o generar sentimientos
cuando éstos faciliten el pensamiento y la capacidad de comprender y regular
las emociones para promover el crecimiento emocional e intelectual (Salovey
y Mayer, citado por Danvila y Sastre, 2010).

SERVPERF. - (Service Performance) este modelo busca superar las

dificultades del modelo antecesor (SERVQUAL) al sugerir que la medicion de



la calidad del servicio debe realizarse mediante la evaluacion de las
percepciones del servicio por parte de los clientes excluyendo las

expectativas. (Ospina y Betancurth, 2018)



CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES
2.1 Formulacion de la hipoétesis

Hipétesis general:

Hi: Existe una relacion positiva y significativa entre la Inteligencia emocional
autopercibida y la satisfaccion del cliente, en el banco de crédito del Perd filial
Iquitos, 2023.

Ho: No existe una relacion positiva y significativa entre la Inteligencia
emocional autopercibida y la satisfaccion del cliente, en el banco de crédito
del Peru filial Iquitos, 2023.

Hipétesis especificas:

Hi1: Existe una relacion positiva y significativa entre la atencién emocional y
la satisfaccion del cliente, en el banco de crédito del Per filial Iquitos, 2023.
Hi2: Existe una relacion positiva y significativa entre la claridad emocional y
la satisfaccion del cliente, en el banco de crédito del Per filial Iquitos, 2023.
Hi3: Existe una relacion positiva y significativa entre la reparaciébn emocional

y la satisfaccion del cliente, en el banco de crédito del Perd filial Iquitos, 2023.

2.2 Variables y su Operacionalizacion
Variable 1: inteligencia emocional autopercibida

Variable 2: Satisfacciéon del cliente

10



Operacionalizacion de variables

Variable Definicién Tipo por su Indicadores Escqlg Eje Categorias Valores d? las M?‘.j'o de
naturaleza medicién categorias verificacion
Atencién Demasiada atencién H=33
emocional M = 36
Ordinal Adecuada atencion H=224a32
M=25a35
Poca atencion H<21
I M<24
Las creencias que tienen las Cualitativa Claridad Ordinal Excelente comprensién H=36
ersonas hacia su experiencia emocional - M= 35 : :
Inteligencia pemocional yla concigncia de Adecuada comprension H=26a35 Cuestionario de
emocional sus propias habilidades — — M=24a34 Investigacion
auto percibida | emocionales (Mayer, Caruso y Deéficit de comprension H i25
Salovey, citados por — - — M< 23
Gonzales, et al., 2020) Reparacion Ordinal Excelente regulacion H 236
emocional M= 35
Adecuada regulacion H=24a35
M=24a34
Poca regulacién H<23
M<23
Capacidad de Muy satisfecho Mas de 4.2
Es la percepcién del cliente respue'sta -
del pleno cumplimiento de Empatia Satisfecho De3.4a4.2 _ _
Satisfaccion todos los aspectos Ciﬁizignzg%ge
del cliente importantes en la entrega de Ordinal Neutral De2.6a3.3 9
un servicio. (Thomburne, Cualitativa : :
2017) Seguridad Insatisfecho Del.8az25
Integradora Muy insatisfecho Menos de 1.8
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CAPITULO Illl: METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefo

Es una pesquisa de tipo aplicada, pues, busca que sus hallazgos puedan tener
una aplicacion en el corto plazo en la empresa en estudio para mitigar el
problema que planteado en esta investigacion.

El alcance de investigacion es descriptivo y correlacional, ya que tiene por
propasito identificar el modo y grado de relacion entre las variables en estudio.

El esquema grafico a utilizar es:

M = Muestra
O: = evaluacion de la inteligencia emocional autopercibida
Oz = evaluacion de la satisfaccion del cliente

r =relacién entre las variables.

3.2. Disefio muestral

Poblacion:

Esta conformada por todos los trabajadores promotores de servicios (PDS) de
la empresa en estudio; los que hacen un total de 15 personas.

Muestra:

Es igual a toda la poblacion, es decir, un censo.

Criterios de seleccion
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Inclusion:
- Todos los PDS que laboraron en la fecha del estudio
Exclusion:

- Todos los PDS que no quieran participar.

3.3. Procedimientos de recoleccién de datos

Para esta investigacion los datos fueron recolectados de dos fuentes, una
para cada variable.

Para la variable inteligencia emocional, la unidad de analisis fueron los
trabajadores que atienden a los clientes, denominados “promotores de
servicios — PDS” y en este caso el procedimiento de recoleccion de datos fue
el siguiente:

Primero, se pidio los permisos necesarios con la direccion de la empresa,
para realizar el estudio.

Segundo, se realizé una reunidn de presentacion y socializacion con los
PDS para explicarles la naturaleza del estudio y explicar el instrumento de
investigacién; asi como convocar su apoyo con la investigacion.

Tercero, se les entregd el instrumento de medicién de la inteligencia
emocional, anexo 2 al presente plan.

Cuarto, transcurrido un plazo prudencial, se recogieron los cuestionarios
debidamente respondidos y se procedio a disefiar la base de datos general

de los datos recopilados.
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Para la variable satisfaccion del cliente la unidad de analisis fueron los
clientes que acuden a la oficina del banco, en un dia cualquiera de atencion,
siendo en este caso el procedimiento de recoleccidon de datos el siguiente:

Primero, se pidi6 a cada cliente atendido su participacion voluntaria y
honesta respondiendo el cuestionario de satisfaccion del cliente, que se
adjunta como anexo 3 al presente plan.

Segundo, obtenido su consentimiento, se le explico el debido llenado del
cuestionario y se le entreg6 el mismo.

Tercero, luego del tiempo prudencial, se recogido el cuestionario,
agradeciendo su llenado.

Cuarto, recogidos los cuestionarios debidamente respondidos, se
procedié a introducir las respuestas a la base de datos de satisfaccion del

cliente.

Técnica e instrumento de investigacion:
Se utiliz6 como técnica de investigacion la encuesta y como instrumento de
investigaciéon dos cuestionarios de recopilacion de datos, uno para cada

variable.

Cuestionario para medir la inteligencia emocional autopercibida (anexo 2):

Es el TMMS-24 el que La TMMS-24 est4d basada en Trait Meta-Mood
Scale (TMMS) del grupo de investigacion de Salovey y Mayer. La TMMS-24
contiene tres dimensiones claves de la inteligencia emocional, con 8 items
cada una de ellas: Atencion emocional, Claridad emocional y Reparacion

emocional. Este instrumento ha sido ampliamente utilizado y validado en
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diversas investigaciones, habiendo sido obtenido de

https://emotional.intelligence.uma.es/documentos/pdf78.pdf

Este cuestionario tiene opciones de respuesta en escala tipo Likert como

se muestra a continuacion:

Opciones de respuesta valor numeérico

Totalmente de acuerdo 5
Muy de acuerdo
Bastante de acuerdo

Algo de acuerdo

R N W b

Nada de acuerdo

La interpretacién de las respuestas se hace por factores o dimensiones
aplicando la técnica de suma de los valores numéricos de las respuestas, para
luego (en base a los parametros establecidos en el cuadro de
operacionalizacion) concluir qué nivel tiene el PDS en cada uno de las
dimensiones. Este instrumento no da un resultado directo del nivel de
inteligencia emocional, sino muestra resultados parciales por las dimensiones.
El nivel de inteligencia emocional autopercibida, en este trabajo, se hace
obteniendo un promedio de los resultados obtenidos en tres las dimensiones

gue la integran.

Cuestionario para medir la satisfaccion del cliente (anexo 3):

Esta basado en el cuestionario utilizado por Thomburne, D. (2017), el cual
toma como fuente el modelo SERVPERF, excluyendo las dimensiones
“aspectos tangibles” y “fiabilidad”, centrandose, en cambio en los rasgos y
habilidades personales indicadores de la inteligencia emocional: empatia,

capacidad de respuesta y seguridad, representadas en 6 preguntas.
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Este instrumento también ha sido usado y validado en diversas
investigaciones sobre el particular.
Este cuestionario tiene opciones de respuesta en escala tipo Likert como

se muestra a continuacion:

Opciones de respuesta valor numérico
Muy satisfecho 5
Satisfecho 4
Ni satisfecho ni insatisfecho 3
Insatisfecho 2
Muy insatisfecho 1

La interpretacion del procesamiento de las respuestas se hace
promediando los valores de las seis respuestas por cada sujeto encuestado
(cliente atendido por un determinado PDS). Para obtener un valor
representativo de la percepciéon de satisfaccién para PDS se encuestaron a
quince (15) clientes atendidos por cada PDS, obteniéndose al final el
promedio general de satisfaccion del cliente promediando el promedio del
valor de respuesta de cada cliente.

Es decir, que para la obtencion de datos respecto a la inteligencia
emocional autopercibida cada PDS se aplicd una encuesta a cada uno de
ellos; en tanto que, para la obtencion de datos sobre la satisfaccion de los
clientes que cada PDS genera, se encuestd a un grupo de quince clientes
atendido por cada PDS. De esta forma se integré una base de datos con cada
par ordenado de datos correspondiente a cada PDS.

La confiabilidad de estos instrumentos se acreditd a traves del
coeficiente alfa de Cronbach, operando en el SPSS como se muestra a

continuacion:
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Figura 1: Procedimiento en SPSS para prueba de confiabilidad
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Elaborado por el investigador

Los resultados de esta prueba se muestran a continuacion:

Tabla 1: Procesamiento de casos para prueba de confiabilidad

%

Casos Valido 100,0
,0

Total 7 100,0

o N | Z

Excluido?

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Elaborado por el investigador en el SPSS

En la tabla 1 se observa que, para efecto de la prueba de confiabilidad del
instrumento de investigacion, se aplicO una encuesta “piloto” a siete (7)

promotores de servicios (sujetos integrantes del estudio).

Tabla 2: Resultado de prueba de confiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,863 24

Elaborado por el investigador en el SPSS
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En la tabla 2 se muestra que el resultado del procesamiento de las respuestas
de la encuesta piloto, cuyo cuestionario esta conformado por 24 preguntas
(elementos), da un valor para el alfa de Cronbach de 0.863, lo que constituye
un alto nivel de confiabilidad (la que, segun la teoria, un valor del alfa de
Cronbach superior a 0.8 revela una alta confiabilidad), por lo que el

instrumento revela idoneidad y pertinencia para la investigacion.

3.4. Procesamiento y andlisis de datos

Obtenidos los datos a través de los instrumentos de investigacion, estos
fueron introducidos y almacenados en una base de datos en Excel, a partir del
cual se realiz6 el andlisis descriptivo a través de graficos (de barra y de pastel)
y determinando las medidas de tendencia central.

Luego se acudi6 al programa estadistico para ciencias sociales (SPSS)
version 27, para ejecutar la prueba de hipétesis a través de la prueba
pertinente, verificando primero el tipo de distribucion que siguen los datos
obtenidos, para este efecto se utilizd un valor de alfa de 0.05.

A continuacion, se efectu6 la prueba de normalidad “Shapiro wilk” en el

SPSS (por ser la muestra de investigacién menor a 30 sujetos).
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Figura 2: Pasos en el SPSS para prueba de normalidad
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Fuente: realizado por el investigador

Siendo los resultados de la prueba de normalidad los siguientes:

Tabla 3: Prueba de normalidad de Shapiro Wilk

Estadistico gl Sig.
INTELIGENCIA ,876 15 ,041
EMOCIONAL
SATISFACCION DEL ,944 15 ,440
CLIENTE

Elaborado por el investigador

En la tabla 3 se observa que la variable inteligencia emocional tiene un sig. de
0.041, lo que significa que al ser menor a 0.05 (nivel de confiabilidad de la
investigacion) revela una distribucién “no normal”, pero, la variable
satisfaccion del cliente tiene un sig. de 0.440 que es mayor al nivel de
confiabilidad del estudio (0.05), por lo que la distribucion de datos de esta
variable si es normal; por lo tanto, al no tener ambas variables una distribucién
‘normal”, se asume como técnica de prueba de hipdtesis una prueba no

paramétrica, la que, teniendo en cuenta que el nivel o alcance de la
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investigacion es correlacional, se infiere que la prueba pertinente es el

coeficiente de correlaciéon de Spearman (rho de Spearman).

3.5. Aspectos éticos

En este estudio se pidid el consentimiento informado a las personas que
participan en el mismo. Y los datos obtenidos fueron debidamente tratados y
conservados.

Las fuentes de informacién utilizadas para realizar esta investigacion son
debidamente citadas, atendiendo a las normas de redaccion cientificas
establecidas por la APA.

Los hallazgos y resultados son expresados fiel y objetivamente, en

coherencia con los principios de conducta ética de la investigacion cientifica.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Prueba de hipoétesis general:

Redaccion sustantiva:

Hi: Existe una relacion positiva y significativa entre la Inteligencia emocional
autopercibida y la satisfaccion del cliente, en el banco de crédito del Perd filial
Iquitos, 2023.

Ho: no existe una relacién positiva y significativa entre la Inteligencia
emocional autopercibida y la satisfaccion del cliente, en el banco de crédito
del Perd filial Iquitos, 2023.

Redaccion estadistica:

Hi: Rho > 0; A a4 < 0.05

Ho: Rho < 0; A & > 0.05

En el SPSS operamos para probar la hipétesis:

Figura 3: Pasos para prueba de hipotesis general en SPSS
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Fuente: base de datos de la investigacién en SPSS

A continuacién, procedemos a calcular el coeficiente de Spearman,

obteniendo lo siguiente:
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Tabla 4: Obtencion del coeficiente de correlacion general

SATISFACCION
DEL CLIENTE

INTELIGENCIA
EMOCIONAL
AUTOPERCIBIDA
Rho de INTELIGENCIA Coeficiente de correlacion 1,000
Spearman EMOCIONAL Sig. (bilateral)
AUTOPERCIBIDA N 15’
SATISFACCION DEL Coeficiente de correlacion ,178
CLIENTE Sig. (bilateral) ,526
N 15

,178
,526
15
1,000

15

Fuente: base de datos de la investigacion

En la tabla 4 se infiere que la hipoétesis general se prueba parcialmente, pues,

los datos comunican que hay una correlacion positiva entre las variables en

estudio con un Rho de Spearman de 0.178, por lo que, se puede afirmar que

a mejor inteligencia emocional mayor es la satisfaccion de los clientes, aunque

la intensidad de esta asociacion es baja. De otro lado, en cuanto a la

significancia se verifica que esta tiene un valor de 0.526 lo que es mayor al

sig. 0.05 de la investigacion, por lo que se puede afirmar que el valor de la

correlacion no es significativo.

Figura 4 : Diagrama de dispersion de datos de las variables en estudio
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Elaboracién propia en SPSS
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En la figura 4 se aprecia que los datos describen una linea de tendencia
ligeramente ascendente o positiva, es decir, cuando el nivel promedio de la
inteligencia emocional aumenta la percepcibn de satisfaccion que
experimenta el cliente mejora; lo que corrobora graficamente el valor del

coeficiente de Spearman (R = 0.178).

Pruebas de hipotesis especificas:

Hi1: Existe una relacion positiva y significativa entre la atencién emocional y
la satisfaccion del cliente, en el banco de crédito del Peru filial Iquitos, 2023.
Ho1: No existe una relacion positiva y significativa entre la atencibn emocional

y la satisfaccion del cliente, en el banco de crédito del Peru filial Iquitos, 2023.

Tabla 5: Prueba de hipétesis especifica 1

ATENCION SATISFACCION
EMOCIONAL DEL CLIENTE
Rho de ATENCION Coeficiente de correlacion 1,000 ,148
Spearman EMOCIONAL Sig. (bilateral) . ,597
N 15’ 15
SATISFACCION DEL Coeficiente de correlacion ,148 1,000
CLIENTE Sig. (bilateral) ,597
N 15 15

Fuente: base de datos de la investigacion

En latabla 5 se constata que la hipétesis especifica 1 se prueba parcialmente,
pues, los datos comunican que hay una correlacion positiva entre las variables
en estudio con un Rho de Spearman de 0.148, por lo que, se puede afirmar
gue a mejor atenciébn emocional mayor es la satisfacciéon de los clientes,
aunque la intensidad de esta asociacion es baja. De otro lado, en cuanto a la

significancia se verifica que esta tiene un valor de 0.597 lo que es mayor al
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sig. 0.05 de la investigacion, por lo que se puede afirmar que el valor de la

correlacion no es significativo.

Hi2: Existe una relacion positiva y significativa entre la claridad emocional y la
satisfaccion del cliente, en el banco de crédito del Peru filial Iquitos, 2023.
Ho2: No existe una relacion positiva y significativa entre la claridad emocional

y la satisfaccion del cliente, en el banco de crédito del Peru filial Iquitos, 2023.

Tabla 6: Prueba de hip6tesis especifica 2

CLARIDAD SATISFACCION
EMOCIONAL DEL CLIENTE
Rho de CLARIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 ,120
Spearman EMOCIONAL Sig. (bilateral) . ,671
N 15’ 15
SATISFACCION DEL Coeficiente de correlacién ,120 1,000
CLIENTE Sig. (bilateral) ,671
N 15 15

Fuente: base de datos de la investigacion

De la tabla 6 se infiere que la hipétesis especifica 2 se prueba parcialmente,
pues, los datos comunican que hay una correlacién positiva entre las variables
en estudio con un Rho de Spearman de 0.120, por lo que, se puede afirmar
que a mejor claridad emocional mayor es la satisfaccion de los clientes,
aunque la intensidad de esta asociacion es baja. De otro lado, en cuanto a la
significancia se verifica que esta tiene un valor de 0.671 lo que es mayor al
sig. 0.05 de la investigacion, por lo que se puede afirmar que el valor de la

correlacion no es significativo.
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Hi3: Existe una relacion positiva y significativa entre la reparacion emocional
y la satisfaccion del cliente, en el banco de crédito del Peru filial Iquitos, 2023.
Ho3: No existe una relacion positiva y significativa entre la reparacion
emocional y la satisfaccion del cliente, en el banco de crédito del Per filial

Iquitos, 2023.

Tabla 7: Prueba de hipétesis especifica 3

REPARACION SATISFACCION

EMOCIONAL DEL CLIENTE
Rho de REPARACION Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,169
Spearman EMOCIONAL Sig. (bilateral) . ,547
N 15’ 15
SATISFACCION DEL Coeficiente de correlacion ,169 1,000
CLIENTE Sig. (bilateral) ,547
N 15 15

Fuente: base de datos de la investigacion

De la tabla 7 se infiere que la hip6tesis especifica 3 se prueba parcialmente,
pues, los datos comunican que hay una correlacion positiva entre las variables
en estudio con un Rho de Spearman de 0.169, por lo que, se puede afirmar
que a mejor reparacion emocional mayor es la satisfaccion de los clientes,
aunque la intensidad de esta asociacion es baja. De otro lado, en cuanto a la
significancia se verifica que esta tiene un valor de 0.547 lo que es mayor al
sig. 0.05 de la investigacion, por lo que se puede afirmar que el valor de la

correlacion no es significativo.

Estadistica descriptiva de la investigacion:

En esta seccidon mostramos los resultados del procesamiento de los datos

acudiendo a la estadistica descriptiva.
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En primer lugar, se muestra los niveles de las dimensiones o factores de la
inteligencia emocional autopercibida que tienen los promotores de servicios

(PDS) en términos porcentuales.

Figura 5: Niveles de atencion emocional de los PDS en porcentaje

ATENCION
EMOCIONAL

Mpoca
Madecuada
M demasiada

Fuente: procesamiento en SPSS

De la figura 5 se desprende que la mayoria (46.67%) de PDS tiene un nivel
“adecuado” de atencidon emocional; sin embargo, una segunda mayoria (40%)
tiene un nivel de “poca” atencion emocional, lo cual, evidentemente, es un
aspecto deficitario de este capital humano de la empresa en estudio, que
deberia ameritar la adopcién de medidas para mitigarlo o eliminarlo; pues 4
de cada 10 de estos trabajadores evidencia poca atencion emocional lo que

influye negativamente en la satisfaccion de los clientes.
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Figura 6: Niveles de claridad emocional de los PDS en porcentaje

CLARIDAD
EMOCIONAL

M deficitario
M adecuado
M excelente

Fuente: procesamiento en SPSS

De la figura 6 se desprende que la mayoria (46.67%) de PDS tiene un nivel
“adecuado” de claridad emocional; sin embargo, una segunda mayoria (33%)
tiene un nivel “deficitario” de claridad emocional, lo cual, evidentemente, es un
aspecto deficitario de este capital humano de la empresa en estudio, que
deberia ameritar la adopcion de medidas para mitigarlo o eliminarlo, pues uno
de cada tres de estos trabajadores tiene un déficit en claridad emocional, lo

gue incide negativamente en la satisfaccion de los clientes.
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Figura 7: Niveles de reparacion emocional de los PDS en porcentaje

REPARACION
EMOCIOMNAL
Mpoco
Madecuado

Mexcelente

Fuente: procesamiento en SPSS

De la figura 7 se desprende que la mayoria (86.67%) de PDS tiene un nivel
“adecuado” de reparacion emocional; y los niveles de “poco” y “excelente” son
infimos (6.67%) cada uno; es, pues, en esta dimensidon de la inteligencia
emocional auto percibida, sale mejor calificada por los PDS; lo que, en
términos generales permite afirmar que 9 de cada 10 trabajadores tiene un

nivel adecuado de reparacién emocional.

De otro lado, con respecto a la variable satisfaccion de los clientes se tienen

los siguientes resultados:
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Figura 8: Niveles de satisfaccion del cliente, en porcentaje

SATISFACCION
DEL CLIENTE

M neutral
M satisfecho
W muy satisfecho

Fuente: base de datos de la investigacion

De la figura 8 se desprende que las dos grandes mayorias de clientes califican
su experiencia con los PDS como “satisfecho” y “muy satisfecho” en similar
porcentaje (46.67%) y solo un 6.67% lo califica como “neutral”, es decir, en un
nivel intermedio entre satisfecho e insatisfecho. Estos resultados son muy
favorables para la entidad en estudio, pues revela que la gran mayoria valora
bien su experiencia en la entidad en estudio a través de la atencion de los

PDS.
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CAPITULO V: DISCUSION

Los hallazgos en este estudio de manera general son coincidentes con
los resultados de otros estudios que comparten las mismas variables de
investigacion. En todas ellas, se establecen que hay una relacion o influencia
entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral o la satisfaccion de los

clientes.

Llama la atencion los resultados del trabajo de Intriago (2019) que tuvo
como propdsito identificar la relacién entre la inteligencia emocional y la
atencién a los clientes; que se realiz6 en una empresa de servicio teniendo
como muestra a 30 secretarias; en la que resalta la conclusién de que no
habia una buena atencion a los clientes, lo que evidenciaba a su vez falta de
capacitacion en las secretarias; por lo que, recomienda el disefio y aplicacion
de un plan de capacitacion para revertir la percepcion no favorable sobre la

calidad de atencion a los clientes.

De otro lado, Chacén (2018) realiz6 un estudio sobre la inteligencia
emocional de los colaboradores de una agencia de la empresa de servicios
Claro, de disefio no experimental y nivel descriptivo, en la que resalta entre
sus conclusiones, que los revelan mayor inteligencia emocional, en base a
grupo etario, son los jévenes (de 18 a 30 afios), en tanto que, en base a criterio
sexo, lo son las mujeres. Esto tendria relacion con hallazgos de otras
investigaciones que relacionan el optimismo, mas comun en lo jovenes, con
la inteligencia emocional; asi como con estudios que relacionan el sexo con

el dominio de la inteligencia emocional, los que infieren que, en general, las
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mujeres, tienen mejores puntuaciones en inteligencia emocional por su

habilidad comunicacional.

Asimismo, en estudios como los de Burga (2022) y Espinoza & Roman
(2022), en los que se buscé determinar la asociacion entra la inteligencia
emocional y el desempefio laboral, el primero, en una entidad publica
(gobierno regional de Lambayeque) y, el segundo, en una empresa de
servicio, concluyeron categéricamente que existe una relacion significativa
entre ambas variables: por lo que se puede precisar que para efecto de un
mejor trabajo en cualquier organizacion es factor basico que los colaboradores

tengan un nivel importante y funcional de inteligencia emocional.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

La inteligencia emocional y la satisfaccion de los clientes muestran una

relacion positiva o directa (Rho S = 0.178), aunque de nivel bajo.

La dimensién atencion emocional de la inteligencia emocional muestra una
asociacion directa con la satisfaccion de los clientes (Rho S = 0.148), aunque

de nivel bajo.

La dimension claridad emocional de la inteligencia emocional muestra una
asociacion directa con la satisfaccion de los clientes (Rho S = 0.120), aunque

de nivel bajo.

La dimensién reparacion emocional de la inteligencia emocional muestra una
asociacion directa con la satisfaccion de los clientes (Rho S = 0.169), aunque

de nivel bajo.

Los trabajadores estudiados (PDS) tienen un nivel “adecuado” en la dimensién
atencion emocional de su inteligencia emocional (46.67%) y el 40% muestra

un nivel de “poco”.

Los trabajadores estudiados (PDS) tienen un nivel “adecuado” en la dimension
claridad emocional de su inteligencia emocional (46.67%) y el 33.33% muestra

un nivel de “deficitario”.

Los trabajadores estudiados (PDS) tienen un nivel “adecuado” en la dimensién
reparacion emocional de su inteligencia emocional (86.67%) y el 6.67%

muestra un nivel de “poco”.

Los clientes manifiestan estar satisfechos con el servicio recibido en un

46.67% y muy satisfechos en similar porcentaje.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

A los directivos de la empresa:

Considerar la informacion obtenida en esta investigacion con vista a
mejorar la satisfaccion de los clientes porque, aunque los resultados obtenidos
en esta variable son positivos, en la perspectiva de la mejora continua, se
puede buscar y lograr mayores niveles de “muy satisfechos” que debe ser la
meta de una empresa que esté gestionada bajo el enfoque moderno del

marketing.

Por el lado de la inteligencia emocional de los trabajadores estudiados,
se debe poner especial atencion en las dimensiones de atenciébn emocional y
claridad emocional, en los que los niveles de “adecuado” no son exhibidos por
la mayoria de sus colaboradores (solo el 46.67% revelan tener un nivel
adecuado en estas dimensiones), y, en los que, por el contrario, se muestran
un alto nivel de poco o déficit (en atencién emocional el 40% revela un nivel

de “poco”, y en claridad emocional el 33% revela un nivel deficitario).

En este sentido, para superar los niveles deficitarios de las dimensiones
anotadas previamente, una medida adecuada resulta ser el disefio y
aplicaciéon de un plan de capacitacion o desarrollo de sus colaboradores, en
el que se planteen a través del enfoque de desarrollo de competencias, una
serie de estrategias didacticas orientadas a hacer que los PDS sean mas
conscientes de sus estados emocionales, para comprenderlos y, luego,

manejarlos mejor.

Esto ultimo, deberia ir emparejado a una evaluacion sistematica del

progreso en sus niveles de inteligencia emocional, asi como en el monitoreo
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de sus resultados (la evaluacion del servicio por parte de los clientes), es decir,
en el nivel de satisfaccion de los clientes, que es el principal objetivo y mejor
indicador del servicio ofrecido por los PDS, lo que equivale a la “practica” de

su inteligencia emocional.

Es relevante precisar que la capacitacion que se recomienda debe ser
desarrollada no con esquemas tradicionales: transferencia de informacion en
clases, de énfasis tedrico, donde el capacitado tiene un rol pasivo; sino que,
debe ser aplicado bajo el esquema de competencia, en el que el énfasis esta
puesto en el factor procedimental (practico) a través, de “assessment center”,
“‘“ABP — aprendizaje basado en problemas” o “role playing”, en los que el

capacitado tiene un rol activo, entre otros.
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ANEXOS



1. Matriz de consistencia
Titulo de la Problemas de investigacion Objetivos de la investigacion Hipdtesis de investigacion Tipo y disefio Poblacion de Instrumentos
investigacion del estudio estudio y de recoleccion
procesamiento de datos
Inteligencia General: General: General: Poblacion:
emocional ¢ Qué tipo de relacién existe entre | Determinar el tipo de relacion que Hi: Existe una relacion positiva y Todos los
autopercibida | la inteligencia emocional existe entre la Inteligencia significativa entre la Inteligencia trabajadores
y satisfaccion | autopercibida y la satisfaccion del | emocional autopercibida y la emocional autopercibida y la promotores de
del cliente, cliente, en el banco de crédito del | satisfaccién del cliente, en el banco | satisfacciéon del cliente, en el banco Tipo de servicio que
en el banco Perd filial Iquitos, 2023? de crédito del Per filial Iquitos, de crédito del Per filial Iquitos, 2023. | estudio suman 15 Técnica:
de crédito del | Especificos: 2023. Especificas: Basico personas. Encuesta
Perd filial ¢ Qué tipo de relacién existe entre | Especificos: Hil: Existe una relacion positiva 'y Muestra:
lquitos, 2023 | la atencién emocional y la 1.ldentificar el tipo de relacion que significativa entre la atencion Disefio del Estard integrada | Instrumento:
satisfaccion del cliente, en el existe entre la atencion emocional y | emocional y la satisfaccion del estudio: no por toda la Cuestionario
banco de crédito del Perd filial la satisfaccion del cliente, en el cliente, en el banco de crédito del experimental | poblacion.

Iquitos, 2023?

¢ Qué tipo de relacién existe entre
la claridad emocional y la
satisfaccion del cliente, en el
banco de crédito del Perd filial
Iquitos, 2023?

¢ Qué tipo de relacién existe entre
la reparacién emocional y la
satisfaccion del cliente, en el
banco de crédito del Perd filial
Iquitos, 2023?

banco de crédito del Perd filial
Iquitos, 2023.

2.Precisar el tipo de relacion que
existe entre la claridad emocional y
la satisfaccion del cliente, en el
banco de crédito del Perd filial
Iquitos, 2023.

3.Determinar el tipo de relacion que
existe entre la reparacion emocional y la
satisfaccion del cliente, en el banco de

crédito del Perd filial Iquitos, 2023.

Per filial Iquitos, 2023.

Hi2: Existe una relacion positiva y
significativa entre la claridad
emocional y la satisfaccion del
cliente, en el banco de crédito del
Perd filial Iquitos, 2023.

Hi3: Existe una relacion positiva y
significativa entre la reparacion
emocional y la satisfaccion del
cliente, en el banco de crédito del
Perd filial Iquitos, 2023.

— transversal

Alcance:
Descriptivo —

correlacional

Procesamiento:
Datos
procesados a
nivel de
estadistica
descriptiva e
inferencial,
utilizando
software EXCEL
y SPSS V. 27




. Instrumentos de recoleccion de datos

A. Cuestionario sobre inteligencia emocional autopercibida
Instrucciones: A continuacion, encontrara algunas afirmaciones sobre tus
emociones y sentimientos. Lea atentamente cada frase e indique por favor el
grado de acuerdo o desacuerdo con respecto a las mismas. Sefiale con una “X”
la respuesta quemas se aproxime a sus preferencias. No hay respuestas correctas
0 incorrectas, ni buenas 0 malas. No emplee mucho tiempo en cada respuesta.

1 2 3 4 5
Nada de Algo de Bastante Muy de Totalmente
Acuerdo Acuerdo de Acuerdo de

acuerdo acuerdo

1. | Presto mucha atencion a los sentimientos. 112
2. | Normalmente me preocupo mucho por lo que siento. 1]2
3. | Normalmente dedico tiempo a pensar en mis emociones. 12
4. | Pienso que merece la pena prestar atencién a mis emociones y estado de 1]2

animo.

5. | Dejo que mis sentimientos afecten a mis pensamientos. 12
6. | Pienso en mi estado de animo constantemente. 12
7. | A menudo pienso en mis sentimientos. 112
8. | Presto mucha atencién a como me siento. 112
9. | Tengo claros mis sentimientos. 1]2
10. | Frecuentemente puedo definir mis sentimientos. 1]2
11. | Casl silempre sé cOmo me siento. 12
12. | Normalmente conozco mis sentimientos sobre las personas. 12
13. | A menudo me doy cuenta de mis sentimientos en diferentes situaciones. 112
14. | Siempre puedo decir cémo me siento. 1]2
15. | A veces puedo decir cuales son mis emociones. 112
16. |Puedo llegar a comprender mis sentimientos. 1(2
17. | Aunque a veces me siento triste, suelo tener una vision optimista. 1]2
18. [ Aungque me sienta mal, procuro pensar en cosas agradables. 12
19. | Cuando estoy triste, pienso en todos los placeres de la vida. 12
20. | Intento tener pensamientos positivos, aunque me sienta mal. 1]2
21. | Si doy demasiadas vueltas a las cosas, complicandolas, trato de calmarme. |1 |2
22. | Me preocupo por tener un buen estado de &nimo. 1]2
23. | Tengo mucha energia cuando me siento feliz. 1]2
24. | Cuando estoy enfadado intento cambiar mi estado de animo. 1]2




B. CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL CLIENTE
Estimado cliente: Necesitamos 3 minutos de su tiempo para responder el siguiente

cuestionario que evalla nuestro servicio de atencién al cliente. Para que esta

actividad sea util, requerimos total sinceridad en sus respuestas. Su opinién es

importante y nos ayudard a brindarle un mejor servicio.

Instruccion: evalué la atencion que acaba de recibir del promotor de servicio del

banco, y responda escogiendo solo una opcion de respuesta marcando una “X” en el

recuadro gque considere adecuado.

NO

Preguntas

Opciones de respuestas

Muy
insatisfecho

Insatisfecho Ni Satisfecho
satisfecho
ni
insatisfecho

Muy
satisfecho

La informacion
brindada por el
promotor de
servicio que lo
atendio, lo dejo...

La rapidez y
claridad de la
respuesta del
promotor de
servicio que lo
atendio, lo dejo...

La educacion
mostrada por el
promotor de
servicio que lo
atendio, lo dejo...

La atencion
personalizada
brindada por el
promotor de
servicio que lo
atendio, lo dejo...

La confianza que le
brindé el promotor
de servicio que lo
atendio, lo dejo...

De manera general,
qué tan satisfecho
esta con la atencién
que acaba de
recibir. ..

Gracias por su participacion




3. Consentimiento informado

TITULO DEL ESTUDIO:
INTELIGENCIA EMOCIONAL AUTOPERCIBIDA Y SATISFACCION DEL

CLIENTE EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU FILIAL IQUITOS, 2023
INVESTIGADORES:

ANA ANDREA ALMEIDA AMARAL

CHRISTOPHER JOSEPH MURAYARI DEL AGUILA

Declaro que he sido informado sobre el tema y alcance del estudio citado y
acepto participar en él. He comprendido las caracteristicas y el objetivo del
estudio y los posibles beneficios y riesgos del mismo. Se me ha dado tiempo
y oportunidad para realizar las preguntas.

Sé que se mantendra la confidencialidad de mis datos. El consentimiento lo
otorgo de manera voluntaria y sé que soy libre de retirarme del estudio en
cualquier momento del mismo y sin que de ello se derive ningun tipo de

repercusion.

Firma del participante:

Apellidos y nombres:
N° DNI:

Fecha:

Hacemos constar que han sido aclaradas las caracteristicas y los objetivos
del estudio y sus riesgos y beneficios a la persona que firma arriba. Esta
persona otorga su consentimiento por medio de su firma fechada en este

documento.

Firma del investigador:

Apellidos y nombres:
Fecha:



4. Estadistica complementaria

En Excel:

satisfaccion

del cliente

3.93
4.19
4.34
3.84
4.38
4.69
3.92
2.91
4.72
3.59
4.09
4.54
3.9
4.44
4.88

Inteligencia emocional autopercibida

31

22
30
31

30
29
29
29
29
31

30
40

34
28
32

reparacion emocional

17 | 18 | 19| 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | suma | nom | (promedio)

nom

suma

28
18
23

29
23

40

18
30
26
25

22

40

35

26
35

claridad emocional

nom (9101112 |13 |14 | 15|16

suma

27
33

20
28
16
33

23
21

21

19
27
28
30
24
35

atencion emocional

1/2|3(4|5(6|7|8
415(3|4|1(4|4]|2

5/4(4(4(4|4|4|4

313[3]2(1(3[2]3

5/4(3/4(2(2|4|4

313|12(2|1|1|1|3

5/5|5(5|1]|2|5]|5

414(3(3]12(2|2]|3

5(2|12(3|1]|2|2|4

412(2|4(2|2|2]|3

313(2(2(1(2(2|4

5/5[/2|5[/2|3|2]|3

5/5|5(5|5|1|1]|1

5/5|5(5|1]|2|2]|5

5(2|3(2|4]|4|2]|2
5/4|5/4/4|4|5|4

PDS

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15

En SPSS:



t,-‘ base de datos.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - ml *

Archivo  Editar Mer Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

e [ Tl A BE Q@ Q

Nombre Tipo Anchura Decimales Etiqueta Valores Perdidos  Columnas  Alineacidn Medida Rol

1 IEA Numérico ] 2 INTELIGEMCIA ... Ninguno Ninguno 8 Centro & Escala ™ Entrada ~
2 sSC Numérico ] 2 SATISFACCIO._. Ninguno Ninguno 8 Centro & Escala ™ Entrada

3 AE Numérico ] 0 ATENCION EM_.. {1, pocal... Ninguno i Centro ol Ordinal ™ Entrada

4 CE Numérico ] 0 CLARIDAD EM... {1. deficitari... Ninguno i Centro ol Ordinal ™ Entrada

5 RE MNumérico g 0 REPARACION ... {1, poco}... Ninguno 3 Centro ol Ordinal ™ Entrada

6 SATCLTE MNumérico g 0 SATISFACCIO... {1, muy ins... Ninguno 3 Centro ol Ordinal ™ Entrada

7 IEAUTO MNumérico g 1 INTELIGEMCIA, ... MNinguno Ninguno 8 = Centro o Ordinal “ Entrada

8

9

10

1

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24 =

< >
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Visible: 7 de 7 variables

& EA & sc ol AE ol CE JRre gl satcLtE 4l IEAUTO var var var var var var var var var
1 28,67 3.93 2 2 2 4 2.0 &
2 24,33 4,19 3 1 1 4 17
3 24,33 4,34 1 1 2 5 13
4 29,33 3.84 2 2 2 4 2.0
5 23,00 4,38 1 1 2 5 13
6 34.00 4,69 2 3 2 5 23
7 23,33 3.92 2 1 2 4 1.7
8 26,67 2.91 1 2 2 3 17
9 25,33 4,72 1 2 2 5 17
10 25,00 3.59 1 2 2 4 1.7
1 26,33 4,09 2 1 2 4 1.7 |
12 36.00 4,54 2 3 3 5 27 i
13 33.00 3.90 2 3 2 4 23
14 26,00 4,44 1 2 2 5 17
15 22 67 4,88 3 2 2 5 23
16
17
18
19
20
21
22
b =
£ >
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