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RESUMEN

Esta investigacion centra su atencion en el Desarrollo de la Inteligencia Emocional de
sus colaboradores, para mejorar su Atencion y Servicio a sus clientes. El objetivo
general es proponer un Programa de Inteligencia Emocional al Restaurante &
Marisqueria Mi Che Limén Nortefio para mejorar la Calidad de Atencion y Servicio a
los clientes externos. Se utilizé el disefio no experimental de corte transversal. Para
la recopilacién de informacion se realiz6 a través de un cuestionario que mide
Inteligencia Emocional y el Cuestionario de Calidad de Servicio; ambos han demostrado
ser validos y confiables. La poblacion en estudio son los 20 trabajadores para la
evaluacion de la Inteligencia Emocional y 50 clientes para la evaluacion de la Calidad
de Servicio. Se concluye que el Nivel de Inteligencia Emocional General de los
colaboradores del Restaurante Mi Che Limon estd en un nivel "Bajo" (35% de los
colaboradores lo consideran asi) y nivel "Medio" el 65%. En cuanto a las dimensiones
de la Inteligencia Emocional también observamos en un nivel "Bajo" segun los
colaboradores en competencias como autoconocimiento, autorregulacién,
automotivacion, empatia y habilidades sociales. En cuanto al nivel de Atencién y
Calidad de Servicio del Restaurante Mi Che Limodn, el 98% de los clientes refieren
estar "Insatisfechos". Asimismo, muestran "Insatisfaccion" en elementos tangibles,
fiabilidad en el servicio, capacidad de respuesta en la atencion, seguridad del
establecimiento y empatia en el servicio. Se recomienda no solo disefiar un Programa
de Inteligencia Emocional para mejorar la Atencion y Calidad de Servicio de los
trabajadores del Restaurante Mi Che Limén, sino también la puesta en préactica del
Programa de Inteligencia Emocional a los colaboradores y por ende mejorar la
Atencion y el Servicio.

PALABRAS CLAVES: Inteligencia Emocional, Calidad de Atencién, Calidad de
Servicio, Empatia, Autoconocimiento, Autorregulacion y Automotivacion.



ABSTRACT

Ih this research he focuses his attention on the development of the Emotional Intelligence
of his collaborators to improve their care and service to their clients. The general
objective is to propose an Emotional intelligence Program to Mi Che Limon Nortefio
Restaurant & Seafood Restaurant to improve the Quality of Service and Service to
external customers. The non-experimental cross-sectional design was used. For the
collection of information was done through a questionnaire that measures Emotional
Intelligence and the Quality of Service Questionnaire, both have proved to be valid and
reliable. The study population is the 20 workers for the evaluation of Emotional
Intelligence and 50 clients for the evaluation of Quality of Service. It is concluded that
the level of General Emotional Intelligence of the employees of the Restaurant Mi Che
Limon is at a "Low" level (35% of employees consider it so) and "Medium" level 65%.
As for the dimensions of Emotional Intelligence, we also observe in a "Low" level
according to the collaborators in Competences as Self-knowledge, Self-regulation,
Self-motivation, Empathy and Social skills. Regarding the level of Service and Quality
of Service of the Restaurant Mi Che Limén, 98% of the customers refer to being
"unsatisfied". Likewise, "Dissatisfaction” in Tangible Elements, Reliability in Service,
Responsiveness in Attention, Security of the establishment and Empathy in the
Service. It is recommended not only to design an Emotional Intelligence Program to
improve the Service and Quality of Service of the workers of the Restaurant Mi Che
Limén, but also the implementation of the Emotional Intelligence Program to the
collaborators and therefore improve the Service and the Service.

KEYWORDS: Emotional Intelligence, Quality of Care, Quality of Service, Empathy,

Self-Knowledge, Self-Regulation and Self-Motivation.



INTRODUCCION

La globalizacion de la economia, la competencia, los cambios tecnoldgicos, las
crecientes exigencias de los consumidores, estan influyendo fuertemente en los
negocios; de tal forma que la gestibn moderna debe emprender nuevas estrategias
frente a ello. En este sentido, la Gestion del Talento Humano se ha convertido en pieza
clave. Las empresas valoran talento humano con capacidades para asimilar,
comprender, percibir y estabilizar las emociones propias y las de los demas, saber
motivarse a si mismos, ser perseverantes, que sepan manejar las frustraciones que se
atraviesen en el camino, controlar las emociones de manera mas objetiva y saber
manejar el propio estado de animo.

Muchas investigaciones sefalan que los colaboradores, emocionalmente expertos,
cuentan con ventajas en cualquier aspecto de la vida y logran emprender con éxito
Sus proyectos, ya que se convierten en una herramienta para dar solucion a los
problemas actuales y enfrentar los futuros desafios. Visto desde este punto de vista,
la inteligencia emocional, como factor influyente del aprendizaje organizacional,
demuestra que las personas con habilidades emocionales potenciadas tienen mas
probabilidades de sentirse satisfechas, ser eficaces en su vida y capaces de dominar
los habitos mentales, ser mas efectivos en la calidad de servicio y atencion del cliente,
favoreciendo su propia productividad.

Las organizaciones que brindan cierto servicio, deben poseer un personal con un nivel
adecuado de inteligencia emocional, motivo por el cual nuestra propuesta tiene por

objetivo proponer un Programa de Inteligencia Emocional al Restaurante &



Marisqueria Mi Che Limon Nortefio para mejorar la Calidad de Atencion y Servicio a

los clientes externos.

De acuerdo a la estructura, se considera en el primer capitulo la exposicion del problema
de investigacion, sus objetivos y el impacto potencial del mismo; el segundo involucra
la fundamentacion tedrica, donde se exponen los antecedentes, bases tedricas; como
tercer capitulo se presentan y discuten los resultados obtenidos. Finalmente se precisan

las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.



CAPITULO |



CAP. .- ANALISIS DEL OBJETO DE ESTUDIO

1.1. Ubicacion.- El Restaurante & Marisqueria Mi Che Limon Nortefio SAC. Se inicia
en sus actividades en el 2008. Actualmente se ubica en calle Diego Ferré #285 UPIS
Maria Parado de Bellido, del distrito de José Leonardo Ortiz y cuenta con un area de
300 metros cuadrados para el restaurante y una cochera de 500 metros cuadrados.
Tiene 50 colaboradores, entre personal administrativo y de servicio: Chef, cocineros,
ayudantes de cocina, técnicos auxiliares, maitre, mozos, azafatas y personal de

limpieza.

1.2. Como surge el problema.- La Inteligencia Emocional es un factor critico de
éxito para que cualquier colaborador se adapte de manera exitosa y conveniente a un
puesto de trabajo y a una empresa (Goleman, 1995). La Inteligencia Emocional
siempre fue importante, pero hoy dia cobra mayor relevancia porque los estilos de
vida de las personas no son los mismos que hace veinte o treinta afos; la
globalizacion, el impacto del internet y la irrupcion de las redes sociales, ha traido
consigo a un nuevo tipo de colaborador, es mas pragmatico, que anhela disponer de
mas tiempo, que se comunica via Facebook, Wasap, Skype o Instagram. Se habla de
un colaborador que valora mucho espacio de trabajo comodos y politicas laborales

bastantes flexibles (Castro, Velasquez y Medina, 2012).
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Es, en este contexto, que quienes manejen una Inteligencia Emocional
sobresaliente serdn aquellos colaboradores que se destaquen de los demas y
seran los que mas rapido se adapten a los entornos laborales, contribuyendo asi a
desarrollar un clima laboral positivo para el trabajo; seran capaces de comprender
las politicas y estilos de la empresa, comprenderan mejor los objetivos de la
misma y el papel que a ellos les corresponde asumir, tendran claro lo que se
espera de ello y sobre todo en la calidad de servicio y atencion al cliente (Goleman,
2002).

Segun la version original de Salovey y Mayer (1990), la Inteligencia Emocional
consiste en la habilidad para manejar los sentimientos y emociones, discriminar
entre ellos y utilizar estos conocimientos para dirigir los propios pensamientos y
acciones. Por otro lado, Bar-En (1997), la describe como un conjunto de
habilidades personales, emocionales y sociales y de destrezas que influyen en
nuestra capacidad para adaptarse y afrontar efectivamente las demandas de
nuestro medio.

Por otro lado, se tiene que la Calidad de Atencion que reciben los clientes en las
diferentes empresas de servicio y sobre todo en Restaurantes, como es el caso de
la Empresa de Restaurante & Marisqueria "Mi Che Limén Nortefio SAC"; es motivo
de preocupacion e investigacion constante por parte de los propietarios porque les
estd generando muchas pérdidas econdmicas. Los clientes que asisten a la
empresa anteriormente mencionada, constituyen la razén de ser de las
organizaciones, ya que ellos son los que adquieren los servicios 0 compran los
productos que ofrecen las empresas. Por lo que exigen un trato humano y servicio
de calidad. La competencia de productos y servicios cada vez es mayor, por lo que
el servicio al cliente constituye una herramienta que ayuda a incrementar, por

medio de una adecuada atencion y trato a los consumidores, la cartera de clientes

12



de la organizacion, lo que asegura el posicionamiento en el mercado. Las
emociones influyen en el comportamiento de los colaboradores, por lo que esta
ligado al trato que recibieron los clientes. Los colaboradores que saben manejar
las emociones, adoptan una actitud empatica hacia el cliente, pues brindaron
un servicio personalizado, atendera sus inquietudes y resolvera sus problemas con
el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente, provocar el incremento
de clientes y prevenir el éxito de esta y de otras empresas del mismo rubro en
la gestidn de servicios, los gerentes de empresas estatales o privadas reconocen
que la calidad en la prestacion de servicios es una preocupacion medular en la
gestion del sector servicios. El grado de calidad es, por consiguiente, la medida en
gue se espera que la atencion suministrada logre el equilibrio méas favorable de
riesgos y beneficios para el usuario.

Hernandez (2014) refiere que la Inteligencia Emocional de los colaboradores
influye en el servicio al cliente. Por ello, para el restaurante en estudio le queda
claro que el desarrollo de la Inteligencia Emocional en los colaboradores para

mejorar la atencién al cliente es un gran reto para los propietarios.

1.3. Como se manifiesta el problema y qué caracteristicas tiene.- El
Restaurante & Marisqueria Mi Che Limon Nortefio actualmente cuenta con 18
colaboradores, entre personal administrativo y de servicio (Chef, cocineros). Es
una empresa que en los ultimos cinco afios ha crecido econOmicamente y tiene
entre sus proyectos seguir desarrollandose en el mercado de Lambayeque
en el rubro gastronomia. La mayor preocupacion de los accionistas radica en el
recurso humano de la empresa; se observa renuncias y ausentismos constantes
de los colaboradores, falta de compromiso por parte de los colaboradores con la

empresa; asimismo, se observa una inadecuada atencién y de servicio hacia los
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clientes. Por lo tanto, el autor de la presente tesis, plantea una Propuesta de
solucién con un Programa de Inteligencia Emocional para mejorar la Calidad de
Atencion y Servicio en los colaboradores de Restaurante & Marisqueria Mi Che

Limoén Nortefio SAC.

1.4. Descripcion detallada de la Metodologia empleada.- El disefio de la
presente investigacion, se clasifica como no experimental, debido a que solo se
describe la situacion actual de la empresa, y se propone un programa de
inteligencia emocional, dirigida a los Colaboradores del Restaurante Mi Che
Limon, sin pretender cambiar o modificar la realidad existente en la organizacion,
sino que se estudie tal como se presenta.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2008), una Investigacion de tipo no
experimental, es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente las
variables, es decir, que se observa el fenbmeno como se presenta en su contexto
natural, para después proceder a su analisis respectivo.

Dentro de los disefios no experimentales y desde el punto de vista de la evaluacién
del fendbmeno analizado, la investigacion se ubica en los del tipo transversal,
en virtud de que la variable es medida una sola vez, es un periodo corto de tiempo
y sin realizar un posterior seguimiento.

De acuerdo al criterio de Hernandez et al., (2008), una investigacion de tipo
transversal es cuando se recolectan datos en un solo momento y en un tiempo
unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en
un momento dado.

Para medir el nivel de Inteligencia Emocional se tomo en cuenta a todos los
trabajadores del restaurante en mencion, que son un total de 20 y que trabajan

directamente con los clientes.
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Criterios de Inclusién

- Colaboradores Mayores de 18
afos

- Que estén trabajando mas de tres meses en la empresa: periodo enero
y febrero 2017.
- Que sus actividades estén relacionadas con la atencion al cliente.
- Clientes nuevos o continuadores en el servicio.
- Edad comprendida entre los 18 y 70 afios.
- Aceptacion voluntaria de participar en el estudio luego de haber sido
informados verbalmente de las caracteristicas y objetivos de este.
Criterios de Exclusion
- Personal que no trabaja directamente con publico

- Colaboradores menores de 18
afnos

- Practicantes del arte
culinario

El autor de esta investigacién seleccioné6 como muestra a 50 clientes que fueron

seleccionados en forma aleatoria y por conveniencia.

Entre los materiales que se emplearon fueron: el cuestionario de preguntas,
lapiz, borrador, corrector, papel bond, etc.

Para la recoleccion de datos de la presente tesis de investigacion, se utilizo la
encuesta. La encuesta es un procedimiento que permite explorar cuestiones que
hacen a la subjetividad y al mismo tiempo obtener esas informaciones de un
numero considerable de personas. Y el instrumento es el cuestionario de
Inteligencia emocional: Ficha técnica en el anexo 2.

Se utiliz6 como método en la recoleccién de datos la Entrevista y la Encuesta.

15



Asimismo, se realiz6 el siguiente procedimiento:

1. Destinar los dias para la administracion de los instrumentos.

2. Preparar los instrumentos para la recoleccion de datos.

3. Preparar al personal que apoy0 en la recoleccion de datos.

4. Administracion de los instrumentos a los clientes en las fechas y horarios
programados.

5. Sereviso la calidad de cada una de las respuestas.

6. Se calificd y tabuld las respuestas en una matriz que contemplé las

variables y los sujetos.

7.

8.

Se proceso la informacion en software Excel y se consolidé en base de datos en
forma sistematizada que permitié concentrar toda la informacién para luego, a partir
de se elabor6 los cuadros tablas y graficos que permiti6 mostrar los resultados

obtenidos de manera resumida, clara y entendible. Asimismo, cada tabla, cuadro

Se verificaron los resultados

Se Interpretaron los resultados en base a los objetivos e hipétesis

y grafica tenga una interpretacion y/o lectura por cada pregunta.

El analisis de datos se efectud sobre la matriz de datos, la cual se utilizdé un

programa de computacion; que para este caso particular es el MS Excel.

proceso que efectud el analisis estadistico se realizO mediante las siguientes

acciones:

Se Ingreso en la base de datos ejecutar el programa: SPSS y explorar los datos:

a) Se analiz6 descriptivamente los datos por

variable. b) Se visualizd los datos por variable.

Realizar anéalisis adicionales.



Se preparoé los resultados para presentarlos (tablas, gréficas, figuras, cuadros,

etcétera).

El autor de la presente investigacion concluye

que:

- La empresa Restaurante & Marisqueria "Mi Che Limon Nortefio SAC" en los
ultimos cinco ha crecido econdmicamente y tiene entre sus proyectos seguir
desarrollandose en el mercado de Lambayeque en el rubro gastronomia.

- La problematica de la empresa se centra en el recurso humano: ausentismo,
renuncias, desmotivacion, falta de compromiso y mala calidad en la
atencioén y servicio al cliente externo.

- El objetivo general es proponer un Programa de Inteligencia Emocional al
Restaurante & Marisqueria Mi Che Limén Nortefio para mejorar la Calidad
de Atencién y Servicio a los clientes externos.

-La tesis de investigacion utiliza el disefio no experimental de corte
transversal.

- La recopilacion de informacion se realizé a través de un cuestionario que
mide Inteligencia Emocional y el Cuestionario de Calidad de Servicio,
ambos han demostrado ser valido y confiable.

- La poblacién en estudio son los 20 trabajadores para la evaluacion de la
Inteligencia Emocional y 50 clientes para la evaluacion de la Calidad de
Servicio.

- El andlisis de datos se efectlo sobre la matriz de datos utilizando un programa

de computacion, que para este caso particular es el MS Excel.
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CAPITULO I



CAP. ll.- MARCO TEORICO

Las organizaciones se encuentran en constantes cambios, interesandose por el tema
de Inteligencia Emocional, ya que determina la capacidad de reconocer las
emociones propias y las de los demas y los clientes constituyen la razén de ser de
las organizaciones, ya que ellos son los que adquieren los servicios o compran los
productos que ofrecen las empresas. Por este motivo, profundizaremos a

continuacion tanto lo antecedentes como las bases tedricas de estas dos variables.

Antecedentes de la investigacion

Internacional

Herndndez, L. (2014). En la tesis "Inteligencia Emocional y Servicio al Cliente",
con el objetivo de establecer la influencia entre Inteligencia Emocional y Servicio al
Cliente en la Cooperativa Salcaja R.L., el estudio se realiz6 con una muestra
compuesta de 50 personas que trabajan en Servicio al Cliente, entre un rango de
edad de 20 a 57 afios, de ambos sexos. El instrumento utilizado por el autor fue el
cuestionario de Inteligencia Emocional de Cooper, el cual mide el nivel de inteligencia
emocional en cinco dimensiones: vulnerable extremo, vulnerable, nivel diestro,
optimo y control extremo. Para Servicio al Cliente, se utilizé6 una escala de Likert,
mediante una encuesta con 12 afirmaciones. Con base a los resultados obtenidos,
el autor concluye que el nivel de Servicio al Cliente es satisfactorio, debido a que los
colaboradores se esfuerzan por agradar a sus clientes y tienen un buen control sobre
sus emociones. Por lo que se comprueba que la Inteligencia Emocional influye en

el Servicio al Cliente.
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Soto, F. (2014), realiz6 un estudio para medir la Inteligencia Emocional y Clima
Organizacional en Relacion a Factores de Riesgo Psicosocial en empresa creadora
de almacenes de la ciudad de Chihuahua, México. La poblacién bajo estudio son los
empleados de la Empresa Creadora de Almacenes de la ciudad de Chihuahua,
participando en la investigacion 25 empleados de la empresa: 10 empleados del
personal administrativo en su totalidad y 15 empleados del personal operativo,
mediante metodologia mixta, cuantitativa y descriptiva, aplicando el Test de
Inteligencia Emocional Mayer-Salovey-Caruso (MSCEIT); y como instrumento de
medicion de Clima Organizacional, uno disefiado a la medida por un equipo de una
compafia consultora que presta sus servicios a la empresa en que se realizé la
investigacion. Concluy6 en su estudio que, en la empresa creadora de almacenes,
se pudo apreciar que un 36% de los empleados cuenta con puntuaciones entre 91-
110 de CIE, ubicados en el rango denominado “Competente” y 32% con
puntuaciones de 111-130 de CIE, rango denominado “Muy competente”. Sin
embargo, el 32% de los empleados obtuvo puntuaciones entre 71-90, ubicandose en
el rango denominado “Aspecto a mejorar’; un 20% de empleados que tienen
dificultades para percibir y expresar emociones y 28% demuestra cierta
incompetencia para utilizar estratégicamente informacibn emocional; lo que
manifiesta que se puede estar afectando el comportamiento asertivo cuando las
personas se enfrentan a diferentes situaciones. Habiéndose encontrado los
porcentajes mencionados, la autora estima que un gran numero de empleados
debe mejorar su coeficiente de inteligencia emocional para que los problemas de
clima laboral disminuyan, dando lugar al mejoramiento de las relaciones
interpersonales dentro de la empresa. Ademas, en dicha empresa laboran

empleados habiles en el manejo emocional, capaces de reconocer emociones
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propias y en los demds, y utilizar informacion emocional para planificar y manejar
sus emociones; siendo esto un punto fuerte de la empresa para pronosticar con éxito
el desarrollo de la capacitacion.

Cordero, M. y Pulgar, L. (2009), realizaron una investigacion sobre la Inteligencia
Social y la Calidad de Vida Laboral en los colaboradores de empresas procesadoras
de productos avicolas en Venezuela, mediante una investigacion descriptiva
correlacional, de campo, no experimental, con una poblacion de 76 trabajadores. Sus
conclusiones fueron que la dimensién de conciencia social es la que obtuvo la media
mas alta, de acuerdo a las respuestas emitidas por los trabajadores encuestados,
significando que estos colaboradores reconocen las propias emociones y sus efectos.
Normalmente, estas personas suelen ver el mundo exterior mas claro que su mundo
interior, tienen alcance emocional y estan escasos de humores positivos. La media
total indica que existe Inteligencia Social en la poblacion estudiada. Segun los
resultados obtenidos, las autoras sefialan que los participantes en esta investigacion,
poseen Inteligencia Social, entendida como la capacidad de congeniar con los demas
y conseguir su cooperacion; es una combinaciébn de sensibilidad ante las
necesidades e intereses ajenos, una actitud de generosidad y consideracion, asi
como un conjunto de habilidades préacticas para interactuar con éxito con las
personas en cualquier entorno. Este puede ser un factor relevante en el posible éxito

o fracaso laboral.

Blanco Pineros, J. (2008), en la tesis realizada en Bogota, Colombia: “Medicion de
la satisfaccion del cliente del restaurante Museo Taurino, y formulacion de Estrategias
de Servicio para la Creacion de Valor", el objetivo fue medir la satisfaccion del cliente
del restaurante Museo Taurino, y formular Estrategias de Servicio para la Creacion de

Valor. El autor emple6 una metodologia descriptiva proposicional. Se utilizd
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herramientas para recoger datos de los clientes del restaurante Museo Taurino,
creadas en base a las dimensiones del Serval. A través del desarrollo de esta
investigacion, se demostré que el servicio al cliente es muy importante en cualquier
organizacion. Un buen servicio lleva consigo grandes consecuencias para la
organizacion en todo aspecto. No solo se dara a conocer, o podra adquirir el liderazgo
en relaciébn con la competencia, sino que las partes que la componen y sus
stakeholders se veran directamente afectados también. Para el caso del Museo
Taurino, se deseaba aumentar no solo el numero de clientes, sino sus finanzas y asi
proyectar una mejor imagen.

Castillo (2007), en la tesis: “La Inteligencia Emocional como estrategia para mejorar
el servicio a clientes en una Microempresa de Servicios. Estudio de caso: ATS-
Meridian de México”, la investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion
existente entre la Inteligencia Emocional de los empleados de una micro empresa de
Servicios y la Calidad del Servicio al Cliente para ser mas competitiva en el mercado.
La investigacion fue descriptiva; el disefio de la investigacién se defini6 como no
experimental transaccional y se eligio el estudio de caso como la muestra a estudiar.
La investigacion de campo se realizd en ATS-Meridian de México, que es una
microempresa del sector gasolinero y que a pesar de ser distribuidora de la marca
HEALY Inc. p ara la propuesta de la empresa tomaron como base el modelo de Bar-
En Aqui. El autor reconoce la necesidad de que ATS-Meridian, implante un proceso
de administracion estratégico con base en las caracteristicas y necesidades de su
mercado, lo que le permitira aumentar su participacion y rentabilidad por medio de la
creacion de una ventaja competitiva sostenible a través del desarrollo de las

capacidades del talento humanao.
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Los antecedentes anteriores sirven para hacer comparativos los hallazgos con los

resultados encontrados en el presente estudio.

Nacional

Pretell y Marcelo (2014). La Tesis: "Taller de capacitacion en Inteligencia Emocional
en el area de atencion al cliente para mejorar la Calidad de Servicio brindada a los
socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario en la
provincia de Cajabamba", se realizé con la finalidad de demostrar que la aplicacion
de un taller en Inteligencia Emocional en el area de Atencion al Cliente mejorara la
calidad de servicio brindada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora
del Rosario. Utilizaron el disefio en sucesion o en linea en un solo grupo experimental
y testigo de si mismo. La muestra fue de 370 socios de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Nuestra Sefiora del Rosario. Los resultados de la investigacion llegaron a
la conclusién que mediante la implementacion del taller en inteligencia emocional

mejora la calidad de servicio.

Falla (2008). En la tesis: "Validacion de un método para la medicion de la Calidad
de Servicio del area de canales de atencién del BCP de la ciudad de Chiclayo",
concluyé que al aplicar la encuesta fue posible determinar 15 caracteristicas que
para los clientes tenian mayor relevancia al momento de determinar si un servicio
es de calidad; segun su grado de importancia, estos se agruparon en 4 dimensiones:
dimension 1: atencion y cumplimiento; dimension 2: servicio; dimension 3: pro
actividad; dimension 4. ambiente y beneficios. Siendo la mas importante para los
clientes la dimension 2: servicio, con un resultado del 29.72%, ya que para los

encuestados brindar un servicio rapido es primordial. La dimension
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3: pro actividad, obtuvo un resultado de 27.88%, ya que para los clientes la diversidad
de productos es importante. La dimension 4: ambiente y beneficios, obtuvo un puntaje
de 27.17%. Para los clientes, las promociones ofrecidas, apariencia de los equipos y
comodidad de los equipos son importantes. La dimensién 1: atenciéon y cumplimiento,
obtuvo un puntaje de 15.21%, siendo la menos importante para los clientes. Por lo
gue se debe contar con personal con actitud de servicio, mas que sus competencias,
porque estas se pueden ensefiar. También se debe considerar la motivacion de los

empleados para ayudar a ofrecer un mejor servicio.

Arredondo, D. (2008), realizé una investigacion sobre la Inteligencia Emocional y
Clima Organizacional en el personal del Hospital "Félix Mallorca Soto", mediante un
estudio observacional, correlacional y de corte transversal, en una poblacion
voluntaria conformada por 119 trabajadores del Hospital Félix Mallorca Soto,
empleando dos instrumentos confiables y debidamente validados para su uso en el
Pera: El ICE de Bar-On, adaptado por Zoila Abanto, Leonardo Higueras y Jorge
Cueto; y la Escala de Percepcion del Clima organizacional de Litwin y Stringer,
adaptado por Sonia Palma. Su estudio concluye que no existe correlacion directa
entre Inteligencia Emocional y percepcion del Clima Organizacional en el personal
del hospital "Félix Mayorca Soto". Sin embargo, se encuentra que la Inteligencia
Emocional como rasgo de personalidad del colaborador, influye indirectamente en
la percepcion del clima organizacional; por o que esta ultima variable se convierte
en un importante indicador del funcionamiento psicolégico de los recursos humanos
de una organizacion.

Lopez y Malpica (2008), en su tesis: "Inteligencia Emocional y Clima Organizacional
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Concepcion”, se plantearon

determinar la relacion existente entre la Inteligencia Emocional y el Clima
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Organizacional, realizando un estudio de investigacion aplicando el método y disefio
de investigacion descriptivo correlacional, a una muestra aleatoria simple de

60 trabajadores administrativos. Para el estudio se utiliz6 una escala nominal tipo
encuesta, para evidenciar un nivel de significacion directa entre la Inteligencia
Emocional y el Clima Organizacional. Los resultados indican que los colaboradores
presentan una Inteligencia Emocional superior al 70% de lo esperado. Asimismo,
en relacion al Clima Organizacional, se determin6 que es regular; tal como lo indica
el resultado de la prueba Z de Gauss para una proporcion, al 95% de probabilidad.
Por lo que se concluyd que existe correlacion positiva directa entre la Inteligencia
Emocional y el Clima Organizacional, determinando que a mayor inteligencia
emocional de sus colaboradores se percibe mejor clima organizacion. Su principal
recomendacién es promover el desarrollo de la Inteligencia Emocional mediante
programas de capacitacion en aptitudes emocionales y técnicas para controlar las
emociones.

Matassini H. (2012), investigd la Relacion entre Inteligencia Emocional y Clima
Organizacional en los docentes de una instituciéon educativa publica de la Perla-
Callao, analizando a todos los docentes de una institucion educativa de La Perla,
constituyendo una muestra no probabilistica para un estudio descriptivo-
correlacional. Los instrumentos aplicados fueron el Inventario de Inteligencia
Emocional de Bar-On adaptado por Nelly Ugarriza y la Escala de Clima
Organizacional de Sonia Palma. Obtuvo como resultados de la investigacion que el
Clima Organizacional de dicha institucion educativa de La Perla guardaba una
relacion directa y positiva con la Inteligencia Emocional de los docentes que laboran
en ella. Al haberse hallado una correlacion de 0.536, se evidenciaba esta relacion

gue les permitia afirmar que a mayores niveles de Inteligencia Emocional en los
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docentes hay una percepcién mas favorable del clima organizacional. Por ello, afirma
gue es necesario en las instituciones educativas atender al desarrollo vy
fortalecimiento de los niveles de desarrollo en los docentes a través de talleres de
capacitacion y vivenciales a fin de mejorar las relaciones en la organizacién puesto
que esto redundaria directamente en beneficio de los estudiantes y de toda la
comunidad educativa.

Del Castillo, G. (2013), en su estudio Inteligencia Emocional y su Relaciéon con el
Clima Laboral en una Clinica Privada de Especialidades Médicas de Los Olivos,
Lima, mediante un estudio de disefio no experimental transversal, de enfoque
cuantitativo, analizé una muestra de 59 colaboradores de la mencionada clinica.
Obtuvo como resultado que los administrativos y directivos son aquellos que mejores
puntajes logran en la variable Labor. Estos dos grupos de colaboradores son los
gue se muestran mas positivos con respecto a lo que hacen y tienen un mayor
conocimiento emocional de si mismos. Respecto a la correlacion entre la Inteligencia
Emocional y Clima Laboral es estadisticamente significativa, lo que indica que existe
una relacion de tipo lineal que va mas alla del posible error de muestreo. La
asociacion, indican, es positiva pero débil en magnitud. Asimismo, puntualizan que
la Inteligencia Emocional se ubica en un nivel promedio y el Clima Organizacional en
un nivel favorable, siendo el factor Involucramiento laboral el que mayor nivel

promedio logré.

2.1. Fundamentacion cientifica del modelo teérico

Inteligencia emocional.

Salovey y Mayer, en el libro Inteligencia Emocional. Imaginacion, Conocimiento y

Personalidad, publicado en 1990, definen la Inteligencia Emocional como un tipo de
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Inteligencia Social, que engloba la habilidad para dirigir y controlar nuestras propias
emociones y las de los demés, asi como de discriminar entre ellas y utilizar la
informacién que nos proporciona para guiar nuestro pensamiento y acciones, de tal
forma que resulten beneficiosas para si mismo y la cultura a la que pertenece.
Segun Cooper y Sawaf, en el libro La Inteligencia Emocional aplicada al liderazgo
y a las organizaciones, publicado en 1998, define la Inteligencia Emocional como la
capacidad de sentir, entender y aplicar eficazmente el poder y la agudeza de las
emociones como fuente de energia humana, informacién, conexion e influencia.
Segun Goleman en el libro Inteligencia Emocional, publicado en 2002 en Argentina,
define la Inteligencia Emocional como el conjunto de actitudes, competencias,
destrezas y habilidades que determinan la conducta de un individuo, sus reacciones,

estados mentales y su estilo de comunicar".

Este mismo autor sefiala que la Inteligencia Emocional permite la conciencia de
los propios sentimientos en el momento en el que se experimentan, dandole una
atencion progresiva a los propios estados internos. En esta conciencia auto reflexiva,
la mente, observa e investiga las experiencias mismas; incluidas las en medio de
emociones. La conciencia de si mismo, es una forma neutra que conserva la
autorreflexion, incluso emociones turbulentas. La auto observacion permite una
conciencia ecuanime de sentimientos apasionados o turbulentos. Para el caso del
presente estudio, se analiza la Inteligencia Emocional desde la perspectiva tedrica de
Goleman (2002), pues dicho autor ha conceptualizado la variable considerando el

contexto organizacional.

Bar-On, en el libro Inteligencia Emocional y Social publicado en 1997, define la

Inteligencia Emocional como un conjunto de habilidades personales, emocionales y
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sociales y de destrezas que influyen en nuestra habilidad para adaptarnos y enfrentar
las demandas y presiones del medio. Como tal, nuestra inteligencia no cognitiva es
un factor importante en la determinacion de la habilidad para tener éxito en la vida,
influyendo directamente en el bienestar general y en la salud emocional.

Cruz, Olvera, Dominguez y Cruz, en el articulo cientifico ElI papel de la
Inteligencia Emocional en el rendimiento académico de estudiantes de ingenieria
del INO, publicado en el 2002 en la Revista Psicologia y Salud, definieron la
Inteligencia Emocional como la capacidad de un individuo para ejecutar y depurar las
siguientes habilidades: observar y evaluar sus emociones y la de otros, regular sus
emociones, ser capaz de expresarlas oportunamente, compartir sus dificultades
oportunamente, poseer un estilo de afrontamiento adaptativo, mantener elevada la

motivacion, mantener perseverante el logro de metas.

Felman, en el libro titulado Psicologia, publicado en el 2006, define la Inteligencia
Emocional como el conjunto de habilidades que sustentan la valoracién, evaluacion,
expresion y regulacion precisas de las emociones. La Inteligencia Emocional impulsa
la capacidad para llevarse bien con los demas. Nos permite comprender lo que
sienten y experimentan, y responder apropiadamente a sus necesidades. La
Inteligencia Emocional es el fundamento de la empatia hacia los demas, la conciencia

personal y las habilidades sociales.

Huertay Rodriguez, en el libro Desarrollo de Habilidades Directivas, publicado en
el 2006, definen la Inteligencia Emocional como la capacidad para captar las
emociones de un grupo y conducirlas hacia un resultado positivo. También cabe

aclarar que este talento se puede aprender y cultivar en las organizaciones y es tarea
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de cualquier persona, muy en especial la de un lider, determinar si posee dichas
aptitudes.

Habilidades de la Inteligencia Emocional

En 1990, dos psicélogos propusieron una amplia teoria de la Inteligencia

Emocional: Peter Salovey, de Yale, y John Mayer.

Para Mayer y Salovey (1990), la Inteligencia Emocional es: "la habilidad para
percibir, valorar y expresar emociones con exactitud, la habilidad para acceder y/o
generar sentimientos que faciliten el pensamiento; la habilidad para comprender
emociones y el conocimiento emocional y la habilidad para regular las emociones

proviniendo un crecimiento emocional e intelectual" (Mayer y Salovey, 1990, p. 4).

Estas habilidades siguen una secuencia desde los procesos psicoldégicos mas

bésicos hasta los mas complejos:

1. Percepcién, evaluacion y expresion de las emociones: Se refiere al grado en el
gue las personas son capaces de identificar sus estados emocionales y el de los
demas, atendiendo a aspectos fisicos y cognitivos. La capacidad de expresar las
emociones y sentimientos percibidos en uno mismo y en los demas, de forma
correcta y en el momento adecuado. Y la facultad para reconocer la sinceridad de

las emociones expresadas por los demas.

2. La habilidad para acceder y/o generar sentimientos que faciliten el
pensamiento: Las emociones actuan sobre el modo de procesar la informacion,
modelan el pensamiento dirigiendo la atencion hacia aquella informacion mas
significativa e importante para el sujeto, que posteriormente podra desembocar en

un tipo u otro de accién mas o menos creativa y/o eficaz.
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3. La habilidad para comprender emociones: Esta habilidad corresponde al
Conocimiento Emocional, por medio del cual comprendemos, sustantivamos y

etiquetamos las emociones.

4. La habilidad para regular las emociones: Tras identificar y comprender las
emociones, se trata de desarrollar la capacidad de regularlas, encontrando la
informacién que estas nos proporcionan para poder reflexionar sobre las propias y
las de los otros, con el fin de adquirir la capacidad de controlarlas, permitiendo
gue las agradables se mantengan o aumenten y minimizando o moderando las

desagradables (Salovey y Mayer, 1990).

Salovey y Mayer (1990) definian la Inteligencia Emocional en funcion de la
capacidad de monitorear y regular los sentimientos propios y ajenos, y de utilizar
los sentimientos para guiar el pensamiento y la accion. Si bien ellos han continuado
puliendo la teoria, Goleman ha adaptado ese modelo en una versién que resulta
muy util para que se comprenda qué importancia tienen estos talentos en la vida

laboral.

Aptitudes Basicas Emocionales y Sociales

Para Goleman (2002) la Inteligencia Emocional tiene que ver con cinco aptitudes

basicas emocionales y sociales:

- Conocimiento de uno mismo: Saber qué se siente en cada momento y utilizar
esas preferencias para orientar nuestra toma de decisiones; tener una idea realista

de nuestras habilidades y una bien basada confianza en uno mismo.
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- Autorregulacién: Manejar las emociones de modo que faciliten la tarea entre
manos en vez de estorbarla; ser escrupulosos y demorar la gratificacion en los

de los objetivos; recobrarse bien de las tensiones emocionales.

- Motivacion: Utilizar nuestras preferencias mas profundas para orientarnos y
avanzar hacia los objetivos, para tomar iniciativas y ser muy efectivos y para

perseverar frente a los contratiempos y las frustraciones.

- Empatia: Percibir lo que sienten los demas, ser capaces de ver las cosas desde su

perspectiva y cultivar la afinidad con una amplia diversidad de personas.

- Habilidades Sociales: Manejar bien las emociones en una relacion e interpretar
adecuadamente las situaciones y las redes sociales; interactuar sin dificultad, utilizar
estas habilidades para persuadir y dirigir, negociar y resolver disputas, para la

cooperacion y el trabajo en equipo.

Al respecto, Goleman (2002) sostiene que cuanto mas habiles seamos para
interpretar las sefiales emocionales de los demas, mejor controlaremos las que
nosotros mismos transmitimos. Es asi que un profesional puede tener grandes
conocimientos sobre su materia y un alto coeficiente intelectual, pero si no sabe
relacionarse con los demas o entablar amistad, sus posibilidades de éxito se

veran muy disminuidas.

El hecho que el ser humano aprenda a conocer sus emociones es una garantia
de que estara en la capacidad de controlarse ante diversas situaciones, por ello a
nivel emocional es necesario tener presente la utilidad de los sentidos y de todo
aguello relativo a la inteligencia, que en un momento determinado servirA para

gue una persona reaccione correctamente ante los estimulos.
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Impacto de la Inteligencia Emocional en las Organizaciones

Segun Goleman (2002) las habilidades que buscan las empresas en las personas

son:

o Habilidades de comunicacion

o Adaptabilidad y respuestas creativas frente a dificultades

o Manejo personal, confianza, motivacion hacia las metas

o Trabajo en Equipo

o Negociacion de desacuerdos

o Asertividad

o Capacidad de Liderazgo

o Destrezas interpersonales

Ademas, la aptitud emocional es una clave para el trabajo. Tal como menciona
Goleman (2002), la aptitud emocional es la capacidad aprendida, basada en la

inteligencia emocional, que origina un desempefio laboral sobresaliente.

Gan, F.y Triginé (2012), indican que la Inteligencia Emocional supone un nuevo
espacio de conocimiento acerca de las personas y sus vivencias en el dia a dia del
trabajo y la vida en general. Con apenas una década desde la aparicion del Best
Seller de Daniel Goleman (de idéntico titulo: Inteligencia Emocional), su éxito ha
supuesto tanto el redescubrimiento de conceptos que habian sido expresados con
anterioridad como otros generados en aportaciones posteriores (desde la empatia y
asertividad, hasta las inteligencias multiples, auto concepto y autoestima, emociones
basicas... entre otros). En la actualidad, se hacen evidentes las apuestas

organizacionales por aumentar la capacitacion de personas y equipos, poniendo
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énfasis en distintos niveles de competencias: las de autoconocimiento y las

relacionales se revelan esenciales para los progresos individuales y colectivos.

2.2.2. Calidad de Servicio

Calidad de Servicio.

Las definiciones mas notables son las siguientes:

Horovitz (1990, citado en el libro del Servicio y sus modelos de medicion,
2005) lo define como el servicio y el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo.

Segun Zeithaml, Berry y Parasuraman (1991) en el articulo cientifico: Medicion
de la percepcion de los consumidores de un Servicio de Calidad, define la calidad
de servicio como el resultado de comparar la percepcién por el servicio recibido
versus la expectativa del consumidor.

La Calidad de Servicio se percibira de forma diferente segun el cliente, usuario del
mismo. (Horovitz, 1991).

Robbins & De Censo en el libro Comportamiento Organizacional publicado en el
2009, lo define como el servicio y el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
como consecuencia del precio, la imagen, la reputacion del mismo.

Pérez (2006) se refiere a Calidad de Servicio como la gama de actividades que

originan una relacion.

En resumen, la Calidad de Servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente,
usuario o consumidor espera como resultado de comparar la percepcion y la

expectativa por el servicio.
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Practicas comunes para la gestion excelente de los servicios.

Chiavenato (2009), recomienda los siguientes:

Concepto estratégico: las empresas consiguen la lealtad de sus clientes a
través del buen entendimiento de sus necesidades elaborando asi una estrategia
exclusiva para satisfacer las mismas.

Alta gerencia comprometida con la Calidad: se toma en cuenta el desempefio
de los servicios tomando como puntos claves la calidad, el servicio prestado y
el valor agregado que otorgan al producto o servicio que prestan.
Establecimiento de estandares elevados: permite a las organizaciones
determinar con mayor exactitud las necesidades y/o preferencias de sus
clientes, logrando con esto una mejor calidad de servicio.

Sistemas para monitorear el desempefio de los servicios: realizar auditorias
con regularidad permiten evaluar continuamente patrones de exactitud, atencién
y oportunidad con respeto a la actitud de los colaboradores, la cual permitié
observar y determinar si el nivel de desempefio de los colaboradores esta por
debajo del nivel minimo aceptable, pudiendo tomar medidas correctivas.
Sistemas para atender las quejas de los clientes: se establecen mediante
servicios gratuitos donde el cliente expone su opinién con respecto al servicio y/o

producto ofrecido.

Satisfaccion de los colaboradores y los clientes: las empresas de servicio
excelentes creen que sus relaciones con los empleados se reflejan directamente
en las relaciones con los clientes. Por ello, la organizacion puede crear un
ambiente de apoyo a los empleados y los recompensan por el buen

desempeiio en su servicio.
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Instrumentos de medicion de la Calidad de Servicio

Destacan varios modelos.

El mas difundido es el modelo evaluacion del Servicio de Calidad (SERVQUAL). Este
modelo, desarrollado por Zeithaml, Berry y Parasuraman (1991), ha demostrado su
utilidad en diversas areas de trabajo para la evaluacion de la calidad. EI modelo
compara las expectativas frente a las percepciones del cliente o usuario y consta
de un cuestionario de 22 items que mide la calidad de un servicio. Se divide en
cinco componentes: Fiabilidad, mide la forma como los clientes internos brindan el
servicio prometido, que puede ser de modo fiable y cuidadoso; La capacidad de
respuesta, que se refiere a la disposicion del personal para ayudar a brindar un
servicio rapido; La seguridad, que se refiere a los conocimientos, atencién y
habilidades mostradas por los clientes internos para inspirar credibilidad y confianza;
La empatia, se refiere al esfuerzo por entender la perspectiva del usuario mediante
la atencion individualizada; y los aspectos tangibles, que se refiere a la apariencia de
las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.

El modelo de evaluacion de Calidad de Servicios en Supermercados (CALSUPER),
gue tiene por objetivo medir y analizar la calidad ofrecida en este tipo de
organizaciones. El CALSUPER comprende cinco escalas. Las evidencias fisicas,
gue mide los elementos tangibles, como la apariencia de las instalaciones, como la
decoracion, mobiliario, equipamiento, limpieza y catalogos. La fiabilidad, que implica
mantener las promesas y hacerlo bien. La interaccion social, que se refiere a
la respuesta del personal y la seguridad. Y las politicas, referida a la oferta de

productos de calidad, marcas reconocidas y de prestigio.
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Escala de medicion de la calidad denominado Service Performance, cuyo modelo
considera la percepcion del cliente sobre el servicio percibido, eliminando las
expectativas.

El modelo que se utilizé en nuestra investigacion es el SERVQUAL. Este modelo,
desarrollado por Zeithaml, Berry y Parasuraman (1991), ha demostrado su utilidad

en diversas areas de trabajo para la evaluacion de la calidad.

El modelo SERVQUAL define la Calidad del Servicio como la diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre
este se habian formado previamente. De esta forma, un cliente valorara
negativamente (positivamente) la Calidad de un Servicio en el que las percepciones
gue ha obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas que tenia. Por ello,
las empresas de servicios en las que uno de sus objetivos es la diferenciacion
mediante un servicio de calidad, deben prestar especial interés al hecho de superar

las expectativas de sus clientes.

Si la Calidad de Servicio es en funcion de la diferencia entre percepciones y
expectativas, tan importante sera la gestion de unas como de otras. Para su mejor
comprensiéon, Zeithaml, et al. (1991) analizaron cuéles eran los principales
condicionantes en la formacion de las expectativas. Tras su analisis, concluyeron que
estos condicionantes eran la comunicacion boca-oido entre diferentes usuarios del
servicio, las necesidades propias que desea satisfacer cada cliente con el servicio
gue va a recibir, las experiencias pasadas que pueda tener del mismo o similares
servicios, y la comunicacion externa que realiza la empresa proveedora del servicio,
usualmente a través de publicidad o acciones promocionales. Zeithaml et al. (1991)

propusieron como dimensiones subyacentes integrantes del constructo calidad de
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servicio, los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la

seguridad y la empatia.

- Fiabilidad. La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y

consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera vez.

- Capacidad de Respuesta. Se entiende por tal la disposicién de atender y dar
un servicio rapido. Los consumidores cada vez somos mas exigentes en este

sentido.

- Seguridad. Los consumidores deben percibir que los servicios que se le

prestan carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las prestaciones.

- Empatia. Quiere decir ponerse en la situacién del cliente, en su lugar para
saber coOmo se siente.

- Elementos tangibles. Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion
deben ser lo mejor posible; y los empleados estar bien presentados, de acuerdo a

las posibilidades de cada organizacion y de su gente.

Para finalizar, es importante identificar las expectativas de los clientes en cuanto a
la calidad de servicio. Esta es mas dificil de definir en comparacion a la calidad en
los productos. La calidad de servicio siempre variar4, dependiendo de las

circunstancias del problema y de la interaccion entre el empleado y el cliente.
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2.2. Presentacion del Modelo Teérico

PROPUESTA DE UN PROGRAMADEINTELIGENCIA EMOCIONAL EN LA MEJORA DE LA CALIDAD DE ATENCION Y SERVICIO EN

LOS

COLABORADORES DEL RESTAURANTE & MARISQUERIA™I CHE LIMON NORTENO SAC — LAMBAYEQUE, 2016

REALIDAD
PROBLEMATICA

Quejas por la demora en
la atencioén y servicio

Falta de profesionalidad
de los brindan la atencion

Dificultades en la
comunicacion y empatia
por los que brindan el
servicio

Personal que brinda el
servicio desmotivado

1 111

EFECTOS QUE
OCASIONA

Pérdida de
clientes

un
desconcierto
del cliente

Falta de
comunicacion

Falta de
incentivos

1111

TEORIAS CIENTIFICAS
(Para solucionar el
problema

PLAN DE MEJORA

V.1.
Teoria de Daniel
Goleman

q Programa: I. E

-‘ Programa: I. E

V.1. Teoria
de
Parasuraman

Programa: calidad
de atencion

Programa: calidad,
atencion y servicio

tt1 11

—

PROPUESTA DE UN PROGRAMADEINTELIGENCIA EMOCIONALEN LA MEJORA

DE LA CALIDAD DE ATENCION Y SERVICIO EN LOS COLABORADORES DEL

OBIJETIVO FINAL

Las habilidades de
autoconocimiento del
personal de servicio

Las habilidades de
automotivacion

Las habilidades de
empatia

Las habilidades de
relaciones sociales
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Explicacion de la propuesta tedrica.

El principal objetivo de todos; y, en especial del Restaurante y Marisqueria Mi Che
Limoén Nortefio SAC, es conocer y entender a los clientes; que el producto o
servicio pueda ser definido y ajustado a sus necesidades, para hacerlos sentir
completamente comodos. Las emociones tienen mucha influyen en los eventos
inmediatos. Acciones, desempefio y relaciones, actian como motivadores de
conductas futuras en las personas, por lo que estan estrechamente relacionadas con
la calidad en el servicio a los clientes. Motivo por el cual la presente tesis de
investigacion propone un Programa de Inteligencia Emocional con la finalidad de
desarrollar habilidades de la Inteligencia Emocional para mejorar la Calidad en la
Atencion y el Servicio.

En la realidad problematica del Restaurante & Marisqueria Mi Che Limén Nortefio
SAC, podemos observar constantes quejas por parte de los clientes, quejas por la
demora en la atencion y servicio, por la falta de profesionalidad de los que brindan la
atencion, dificultades en la comunicacion y empatia por los que brindan el servicio,
asimismo un recurso humano desmotivado; y ello esta generando que cada dia se
vaya perdiendo clientes; motivo por el cual nuestro interés de fortalecer las
habilidades emocionales de los trabajadores sobre todo en autoconocimiento,
autorregulacion de las emociones, empatia y habilidades sociales. Para ello, la
tesis de investigacion propone un programa de desarrollo de las habilidades sociales
basado principalmente en la teoria de Daniel Goleman de la Inteligencia emocional,
con el propoésito de que los trabajadores de dicho restaurante mejoren el trato hacia

los clientes.
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El Autor de la presente tesis de investigacion concluye que:

Se revise los principales antecedentes internacionales relacionados a las
variables en estudio como Hernandez, L. (2014), que concluye que el nivel de
servicio al cliente es satisfactorio debido a que los colaboradores se esfuerzan
por agradar a sus clientes y tienen un buen control sobre sus emociones. Por lo

gue se comprueba que la Inteligencia Emocional influye en el servicio al cliente.

Asimismo, antecedentes nacionales como el caso de Pretelly Marcelo (2014),
gue concluye que mediante la implementacién del taller en inteligencia emocional

se mejora la calidad de servicio.

Entre los principales conceptos de inteligencia emocional, destaca Goleman
(2002), quien lo define como el conjunto de actitudes, competencias, destrezas
y habilidades que determinan la conducta de un individuo, sus reacciones,

estados mentales y su estilo de comunicar.

Goleman refiere que las habilidades que buscan las empresas en las personas
son: Habilidades de comunicacién, adaptabilidad y respuestas creativas frente
a dificultades, manejo personal, confianza, motivacién hacia las metas, trabajo
en equipo, negociacion de desacuerdos, asertividad, capacidad de liderazgo, y

destrezas interpersonales.

En cuanto a Calidad de Servicio, destaca el concepto brindado por Zeithaml,
Berry y Parasuraman (1991), quienes la definen como el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, como consecuencia del precio, la imagen la

reputacion del mismo.
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De acuerdo a la realidad problematica del restaurante, se propone un
programa de Inteligencia Emocional con la finalidad de desarrollar
habilidades de la Inteligencia Emocional para mejorar la Calidad en la

Atencion y el Servicio.
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CAPITULDO Il



CAP. 1l
3.1 ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS DE O LOS INSTRUMENTO
UTILIZADOS

3.1.1. Diagnéstico del personal del Restaurante en relacion al nivel de
Inteligencia Emocional actual.
Tabla 1

Analisis descriptivo de la distribucion de frecuencias del Nivel de Inteligencia
Emocional

INTEL1GENCIA
EMO[L10NAL
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
I Baja I 7 | 35,0 | 35,0 | 35,0
I Vélidos  Mediana I 13 | 65,0 | 65,0 | 100,0
I Total I 20 | 100,0 | 100,0 |
Fuente: Cuestionario de Inteligencia Emocional
Elaboracion: Carlos Huaman
Inteligencia Emocional

70%

60%

50%

40%

B Nivel bajo

30% ® Nivel medio

20%

10%

0%
Nivel bajo Nivel medio

Figura I. Analisis descriptivo de la distribucion de frecuencias del Nivel de
Inteligencia
Emocional.
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Segun opinion de un total de 20 colaboradores encuestados, el 35% de los
colaboradores refiere que la que Inteligencia Emocional en el @mbito laboral
esta en un nivel bajo y el 65% de los colaboradores opina que la Inteligencia
Emocional est4 en un Nivel Medio. Como se observa, el nivel de inteligencia
emocional de los colaboradores del Restaurante Mi Che Limon es de Nivel
Medio a Nivel Bajo. Significa que los trabajadores tienen dificultades para

manejar inteligentemente sus emociones en el &mbito laboral.
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Tabla 2

Analisis descriptivo de la distribucion de frecuencias del Nivel de

Autoconocimiento de la variable Inteligencia Emocional

Vélidos

A veces
Rara vez

Total

Frecuencia

11

20

Porcentaje

45,0

55,0

100,0

Fuente: Cuestionario de Inteligencia Emocional
Elaboracién: Carlos Huaman

Porcentaje

valido

45,0

55,0

100,0

Porcentaje

acumulado

45,0

100,0

60%

Autoconocimiento

50%

40%

30%

20%

10%

Aveces

Rara vez

B Aveces

M Rara vez

Figura 2. Andlisis descriptivo de la distribucion de frecuencias del Nivel
de Autoconocimiento de la variable Inteligencia Emocional

Con respecto al Autoconocimiento (Autoconciencia Emocional, Conciencia de las

Emociones de los demas, y Capacidad de captar cudl es el Clima Emocional) el

55% del total de los colaboradores considera no tener dificultades al respecto

("Rara Vez" presenta dificultades) y el 45% refiere "A veces".
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Tabla 3

Analisis descriptivo de la distribucion de frecuencias del Nivel de

Autorregulacion de la variable Inteligencia Emocional

AUTORREGULACION
Frecuencia Porcentaje Porcentaj Porcentaje
e valido acumulad
o
A veces 8 40,0 40,0 40,0
Véalidos Raravez
12 60,0 60,0 100,0
Total
20 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario de Inteligencia Emocional
Elaboracion: Carlos Huaman
Autoregulacion
70%
60%
50%
40%
®| A veces
30% M Rara vez
20%
10%
0%
Aveces Rara vez

Figura 3. Analisis descriptivo de
de Autorregulacion de la variable Inteligencia Emocional

la distribucion de frecuencias del

Nivel

Con respecto a la Capacidad para Controlar las Emociones de forma apropiada,

el 60% del total de los colaboradores considera no presentar dificultades en el

Autocontrol Emocional ("Rara Vez" presentan dificultades en el Autocontrol

Emocional) y el 40% de colaboradores refiere "A Veces". Los resultados sugieren

apropiados talleres con

los colaboradores para fortalecer esta habilidad

emocional en los trabajadores.
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Tabla 4

Analisis descriptivo de la distribucion de frecuencias del Nivel de

Automotivacion de la variable Inteligencia Emocional

AUTOMOTIVACION
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
A veces 3 15,0 15,0 15,0
. Rara vez 16 | 80,0 | 80,0 | 95,0
Validos
Con frecuencia 1 | 5,0 | 5,0 | 100,0
Total 20 | 100,0 | 100,0 |
Fuente: Cuestionario de Inteligencia Emocional
Elaboraciéon: Carlos Huaman
- - r
Automotivacion
90%
80%
70%
60%
50% @ Aveces
40% H Rara vez
30% B Con frecuencia
20%
10% ——
0%
Aveces Rara vez Con frecuencia

Figura 4. Analisis descriptivo de la distribucion de frecuencias del
Nivel de
Automotivacion de
Emocional

la variable Inteligencia

Con respecto a la capacidad para encaminar las emociones y la Motivacion
consecuente hacia el logro de objetivos y ser mas productivos y efectivos en las
actividades que emprenden, el 80% del total de los colaboradores considera que

"Rara vez" presenta dificultades y 15% refiere "A veces".
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Tabla 5

Analisis descriptivo de la distribucion de frecuencias del Nivel de Empatia de la

variable
Inteligencia Emocional
EMPATIA
Frecuencia Porcentaje Porcentaj Porcentaj
e valido e
A veces 10 50,0 50,0 50,0
Rara vez
validos 9 45,0 45,0 95,0
Con frecuencia
Total 1 5,0 5,0 100,0
20 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario de Inteligencia
Emocional
Elaboracion: Carlos
Huaman
Empatia
60%
50%
40%
| Aveces
30%
H Rara vez
20% B Con frecuencia
10%
- .

Aveces

Rara vez

Con frecuencia

Figura 5. Andlisis descriptivo de la distribucion de frecuencias del Nivel de
Empatia de la variable Inteligencia Emocional

Con respecto a la capacidad para reconocer las emociones de los demas y

sintonizar mejor con las sutiles sefiales que indican lo que los demas necesitan 0

desean, el 50% del total de los colaboradores considera que "A veces" presenta

dificultades y 45% refiere "Rara vez".
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Tabla 6

Analisis descriptivo de la distribucion de frecuencias del Nivel de Habilidades
Sociales de la variable Inteligencia Emocional

HAB1L1DADES SOCIALES

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
A veces 13 65,0 65,0 65,0
Validos Raravez 7 | 35,0 | 35,0 | 100,0
Total 20 | 100,0 | 100,0 |

Fuente: Cuestionario de Inteligencia Emocional
Elaboracion: Carlos Huaman

Habilidades Sociales
70%

60%

50%

40% B Aveces

30% H Rara vez

B Con frecuencia
20%

10%

0%

Aveces Rara vez Con frecuencia

Figura 6. Analisis descriptivo de la distribucion de frecuencias del Nivel de Habilidades
Sociales de la variable Inteligencia Emocional

Con respecto a la capacidad para establecer relaciones e interactuar de forma
suave y efectiva con los demas, el 65,0% de los trabajadores considera que "A

veces" presenta dificultades y 35,0% refiere “Rara vez".
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3.1.2. Niveles de Atencion y Servicio que brindan los colaboradores del
Restaurante & Marisqueria Mi Che Limén Nortefio al cliente externo.

Tabla 7

Andlisis descriptivo de la distribucion de frecuencias del Nivel de Atencion y
Servicio

CALIDAD ATENCION Y SERVICIO

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
% acumulado
Insatisfecho 49 98,0 98,0 98,0
Indiferente 1 | 2,0 | 2,0 | 100,0
Total 50 | 100,0 | 100,0 |

Fuente: Cuestionario de Calidad en Atencion y Servicio
Elaboracién: autor de la investigacion

Calidad de Atencion yServicio
120%

100%

80%

| Insatisfecho

60%

W Indiferente
40%

20%

2%

0%

Insatisfecho Indiferente

Figura 7. Analisis descriptivo de la distribucion de frecuencias del Nivel de
Atencion y

Servicio

En la tabla 7 se observa que 98% de los clientes considerd estar "Insatisfechos"
con los servicios brindados en el Restaurante Mi Che Limén y el 2% de los clientes
de 50 encuestados coment6 ser "Indiferente" al recibir el servicio.

En conclusiéon, el autor considera que un 98% de los clientes externos del
Restaurante Mi Che Limdn se sienten "Insatisfechos" con la Atencion y Servicio

recibido y el 2% "Ni Satisfechos Ni Insatisfechos" con el servicio recibido.
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En cuanto al andlisis por dimensiones de la Calidad de Atencion y Servicio que perciben
los clientes, observamos:

Tabla 8

Analisis descriptivo de la distribucion de frecuencias de la dimension
Elementos Tangibles

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
% vélido acumulado
1. Muy 40 80,0 80,0 80,0
insatisfecho
Validos .
2. Insatisfecho 10 | 20,0 | 20,0 | 100,0
Total 50 | 100,0 | 100,0 |

Fuente: Cuestionario de Calidad en Atencion y Servicio
Elaboracién: autor de la investigacion

Elementos Tangibles

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

B Muy Insatisfecho

M [nsatisfecho

Muy Insatisfecho Insatisfecho

Figura 8. Analisis descriptivo de la distribucion de frecuencias de la
dimensién Elementos Tangibles.

Con respecto a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion, el 80,0% del total de los clientes encuestados
considera sentirse "Muy Insatisfechos" con el servicio que recibe; y el 20% sentirse

"Insatisfecho”, con respecto a los Elementos Intangibles del Restaurante.
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Tabla 9

Andlisis descriptivo de la distribucion de frecuencias de la dimension

Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
% vélido acumulado
2.Insatisfecho 38 76,0 76,0 76,0
Validos  3.indiferente 12| 24,0 | 24,0 | 100,0
Total 50 | 100,0 | 100,0 |
Fuente: Cuestionario de Calidad en Atencion y Servicio
Elaboracién: autor de la investigacion
Fiabilidad
80%
70%
60%
50%
40% | insatisfecho
30% u Indiferente
20%
10%
0%
Insatisfecho Indiferente

Figura 9. Andlisis descriptivo de la distribucion de frecuencias de la dimension

Fiabilidad.

Con respecto a la Fiabilidad que los colaboradores del Restaurante Mi Che

Limoén proyectan en la Atencion y Servicio, el 76,0% del total de los clientes

considera sentirse

"Insatisfechos" y el 24% sentirse "Indiferente" en relacién a la Fiabilidad que

proyectan los colaboradores en Atencién y Servicio.
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Tabla 10

Andlisis descriptivo de la distribucion de frecuencias de la dimension
Capacidad de Respuesta

Vaélidos

1.Muy insatisfecho 1

2Insatisfecho 42 |
3. indiferente 4 |
4.Satisfecho 3 |
Total 50 |

Fuente: Cuestionario de Calidad en Atencién y Servicio
Elaboracion: autor de la investigacion

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje

% vélido
2,0 2,0
84,0 | 84,0 |
8,0| 8,0|
6,0| 6,0|
100,0 | 100,0 |

Porcentaje
acumulado
2,0
86,0
94,0
100,0

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Capacidad de Respuesta

. N e

Muy insatisfecho Indiferente  Satisfecho
Insatisfecho

® Muy Insatisfecho
® [nsatisfecho
H [ndiferente

W Satisfecho

Figura 10. Analisis descriptivo de la distribucion de frecuencias de la
dimension Capacidad de Respuesta

Con respecto a la disposicion y voluntad para ayudar a los clientes y proporcionar

un servicio rapido, el 84,0% del total de los clientes considera sentirse

"Insatisfechos" con el servicio que recibe y el 8% de los clientes refiere sentirse

"Indiferente".
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Tabla 11

Andlisis descriptivo de la distribucion de frecuencias de la dimension
Seguridad

Validos

Frecuencia

1.Muy insatisfecho

2Insatisfecho

4.Satisfecho

Porcentaje Porcentaje
% vélido
42,0 42,0
| 46,0 | 46,0 |
| 8,0 | 8,0 |
| a0 | a0 |
| 100,0 | 100,0 |

Fuente: Cuestionario de Calidad en Atencién y Servicio

Elaboracién: autor de la investigacion

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Seguridad

B

insatisfecho

Insatisfecho

Satisfecho

® Muy Insatisfecho
® Insatisfecho
M Indiferente

W Satisfecho

Figura 11. Andlisis descriptivo de la distribucion de frecuencias de la dimension
Segurida

d.

Con respecto a los conocimientos y atencion mostrados por los colaboradores
y sus habilidades para concitar credibilidad y confianza, el 46,0% del total de los

clientes considera sentirse "Insatisfechos" con el servicio que recibe en el

restaurante y 42% sentirse "Muy Insatisfecho" al respecto.




Tabla 12

Andlisis descriptivo de la distribucion de frecuencias de la dimension
Empatia de la variable Calidad de Atencion y Servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
% vélido acumulado
1.Muy insatisfecho 3 6,0 6,0 6,0
B 2Insatisfecho 35 | 70,0 | 70,0 | 76,0
Validos )
3Indiferente 12 | 24,0 | 24,0 | 100,0
Total 50 | 100,0 | 100,0 |

Fuente: Cuestionario de Calidad en Atencion y
Servicio

Elaboracion: autor de la

investigacion

Empatia
80%
70%
60%
50% ® Muy Insatisfecho
40% M insatisfecho
30% ® Indiferente
20% | Satisfecho
10% 0%
0% —
Muy insatisfecho Indiferente  Satisfecho
Insatisfecho

Figura 12. Analisis descriptivo de la distribucion de frecuencias de la dimensién
Empatia de la Variable Calidad de Atencién y Servicio.

Con respecto a la Atencion Personalizada que dispensa el Restaurante Mi Che
Limon a sus clientes, el 70,0% del total de los encuestados considera sentirse
"Insatisfecho” con la Atencion Personalizada por parte de los colaboradores del

restaurante y el 24% de los clientes considera sentirse "Indiferente"”.
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3.1.3. Principales niveles de Atencidn y Servicio que brindan los colaboradores

del Restaurante & Marisqueria Mi Che Limédn Nortefio al cliente externo.

Como podemos observar en los resultados con respecto:
- A la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales

de comunicaciéon del Restaurante Mi Che Limon.

A las habilidades de los trabajadores para realizar el servicio de modo

cuidadoso y fiable a los clientes externos.

- Ala disposicién y voluntad de los trabajadores de atencion para ayudar a los
clientes y proporcionar un servicio rapido.

- Alos conocimientos y atencion mostrados por los trabajadores y sus

habilidades para concitar credibilidad y confianza

Y la atencién personalizada que dispensa el Restaurante Mi Che Limén a
sus clientes.

Son factores claves de la atencion y servicio a tener en cuenta, porque los
clientes consideran sentirse insatisfechos al respecto y por lo tanto amerita
empezar primero a fortalecer la inteligencia emocional de los trabajadores de la
empresa para mejorar la atencion y en el futuro también capacitar en estrategias

de mejora del servicio al cliente.

3.1.4. Programa de Inteligencia Emocional con la finalidad de elevar los niveles
de Atenciébn y Servicio de los colaboradores del Restaurante &

Marisqueria Mi Che Limén Nortefio al cliente externo.
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A continuacidn, se presenta el esquema del Programa de Inteligencia Emocional
con la finalidad de elevar los niveles de Atencidn y Servicio de los colaboradores

del Restaurante.

ESQUEMA

Mision del Programa basado en Inteligencia Emocional.

Vision del Programa basado en Inteligencia Emocional.

Objetivos del Programa basado en Inteligencia Emocional.

Politicas del Programa basado en Inteligencia Emocional.

Normas del Programa basado en Inteligencia Emocional.

Contenido del Programa basado en Inteligencia Emocional
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3.2. Discusion de los resultados

Una vez analizados los resultados, en este segmento se presenta la discusion de
los mismos, lo cual se apoya en la estructura logica, ofrecida por los objetivos
especificos, las principales tendencias observadas, asi como los mas importantes

postulados tedricos de esta investigacion.

Bajo esta perspectiva, en cuanto al objetivo dirigido a Identificar las necesidades de
desarrollo de la Inteligencia Emocional de los trabajadores del Restaurante y
Marisqueria Mi Che Limén; se pudo detectar que existen necesidades de desarrollo
en todo el personal que labora en la organizacién para mejorar principalmente la

atencion al cliente externo.

En la dimensién Autoconocimiento; es decir, la capacidad para tener conciencia de
las propias emociones como de las emociones de los demas, asi como la capacidad
de captar cual es el clima emocional que se presenta en un determinado contexto, la
mayoria de los trabajadores considera presentar dificultades. Segun Goleman (2001)
el autoconocimiento comprende a su vez tres aptitudes como la conciencia
emocional, la autoevaluacién y la confianza en uno mismo y es considerado
fundamental para poder realizar cambios en el entorno. Si queremos cambiar,
entonces debemos empezar a hacerlo nosotros mismos en nuestro interior; y para
ello debemos realizar un trabajo personal de autoconocimiento y reconocimiento de
lo que somos, lo que valoramos, lo que creemos, nuestras capacidades, metas,
temores, debilidades, etc.

En la dimension autorregulacion, que es la capacidad para controlar las emociones
de forma apropiada, la mayoria de los trabajadores considera también presentar

dificultades. Segun Goleman (2001) la autorregulacion comprende a su vez el
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autodominio, la confiabilidad, la escrupulosidad y la adaptabilidad. Resulta
importante resaltar, que en el caso de la autorregulacion emocional es indispensable
un profundo trabajo de autoconocimiento que permita darnos cuenta cuando es
necesario que voluntariamente ejerzamos el autocontrol sobre nuestros sentimientos
y emociones. Asi podemos concluir que el mecanismo de la regulacién propia
resulta imprescindible para una vida en armonia y equilibrio tanto fisica como
psiquicamente (Bar-On, 1997).

La competencia de automotivacién, que es la capacidad para encaminar las
emociones y la motivacion consecuente hacia el logro de objetivos y ser mas
productivos y efectivos en las actividades que emprenden, la mayoria de los
trabajadores considera presentar dificultades al respecto. Segun Goleman (2001), la
automotivacion es un potenciador de la confianza que impulsa a su vez el entusiasmo
y proporciona energia para seguir trabajando. Mayer y Salovey (1990) mencionan las
principales razones de por qué necesitas automotivarte: para aceptar desafios y
encontrar oportunidades en la vida, planificar tu vida, proporcionar un nuevo sentido
y direccién a tu vida, proporcionar entusiasmo por la vida, permitir vivir una vida
plena, potenciar y energizar para hacer frente a los momentos dificiles y a la

competencia en la vida y energia positiva.

Con respecto a la competencia empatia, que es la capacidad para reconocer las
emociones de los demas y sintonizar mejor con las sutiles sefiales que indican lo que
los demas necesitan o desean, también la mayoria de los trabajadores considera
presentar dificultades. Segun Goleman (2001), la empatia es una competencia clave

gue se pone de manifiesto a la hora de comunicarnos y relacionarnos con los demas.

59



Por eso es tan importante fomentarla en personas que se desempefan en puestos

relacionados a la atencién al cliente.

Los trabajadores del Restaurante Mi Che Limén también han demostrado tener
dificultades en la competencia para establecer relaciones e interactuar de forma suave
y efectiva con los demas. Segun Goleman (2001), las habilidades sociales
comprenden la influencia, la comunicacion, el manejo de conflictos y el liderazgo.

Como podemos observar, en general todas las competencias de la inteligencia
emocional son percibidas por los trabajadores en un nivel medio bajo y ello
puede influir en el servicio que se le brinda al cliente, como lo demuestra Hernandez
(2014) en la investigacion "Inteligencia emocional y servicio al cliente, estudio
realizado con el personal de servicio al cliente de la cooperativa de Salcaja R.L" y
Lépez (2016) en la tesis "Relacidon entre inteligencia emocional y satisfaccion del

cliente de la Municipalidad de la Democracia, departamento de Escuintla”.

Con respecto a la Calidad de Servicio, observamos que la mayoria de los clientes se
sienten insatisfechos, tanto en la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion, fiabilidad, la disposicion y voluntad para
ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido, los conocimientos y atencion
mostrados por los trabajadores y sus habilidades para concitar credibilidad y

confianza, asi como con la atencion personalizada.

Motivo por el cual creemos conveniente disefiar, elaborar y fundamentar un
Programa de Inteligencia Emocional para mejorar la Calidad de Servicio de los

trabajadores del Restaurante Mi Che Limén.
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Etapa de significacion practica.
A continuacion, describimos el programa de Inteligencia Emocional para mejorar la
Atencion y Calidad de Servicio de los trabajadores del Restaurante Mi Che Limon.
PROGRAMA DE INTELIGENCIA EMQCIONAL PARA LOS TRA:BAJADORES
DEL RESTAURANTE & MARISQUERIA "MI CHE LIMON NORTENO SAC"
Introduccion
La propuesta del programa que a continuacion se presenta, esta disefiada para ser
aplicada a los trabajadores, tanto administrativos como de atencion y servicio al
cliente, del Restaurante Mi Che Limon, orientado a mejorar la Atencién y Calidad de
Servicio. Con este programa se busca dotar a los trabajadores de conocimientos
basicos, inherentes directamente a su puesto de trabajo, que les permitira desarrollar
el mismo de una manera Optima. Este programa de adiestramiento esta disefiado
para lograr su total aplicacion, dado que todo el programa debe realizarse en forma
continua y no aislada; al término del mismo se evallan los cursos ejecutados, a fin

de determinar el grado de satisfaccién alcanzado por los trabajadores.

1. Misién
Crear conocimientos nuevos y avanzados que les sirvan de ayuda a los
trabajadores del restaurante Mi Che Limon, para mejorar sus habilidades de
atencion y servicio, elevar su nivel de inteligencia emocional, asi como también la
mejora de sus relaciones interpersonales mediante técnicas de aprendizajes
apoyado por especialistas en el area, con la mejor tecnologia y estrategias acordes

con la realidad de la organizacion.
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2. Visién

Al finalizar el disefio del programa basado en inteligencia emocional, se espera
gue la organizacion desarrolle o aplique el programa; lo cual ayudaria a elevar el
nivel de inteligencia emocional que poseen los trabajadores del Restaurante; lo
cual sirve de apoyo para la actualizacion de conocimientos tanto tedricos como
practicos, correspondientes a sus puestos de trabajo; asi como también a conocer

y controlar sus impulsos, reconocer e interactuar con las personas que los rodean.

Objetivos

Objetivos generales

El objetivo principal del programa es que los trabajadores de la empresa del
Restaurante & Marisqueria "Mi Che Limon Norteio SAC" adquieran los
conocimientos, habilidades y comportamientos necesarios para mejorar sus
capacidades y bienestar individual, que suponen en definitiva la base del éxito

profesional y vital.

Objetivos especificos

- Conocer nuestras fortalezas y nuestro perfil psicoldgico relacionadas con
el trabajo.

- Conocer nuestras emociones, cdmo se manifiestan, de donde vienen y
qué provocan, teniendo en cuenta que nuestras emociones guian nuestras
actitudes y son las protagonistas de nuestras decisiones.

- Aprender a gestionar nuestras emociones eficazmente para que nos

ayuden a trabajar a favor, y no en contra, de nuestros objetivos e intereses.
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- Aprender qué es la motivacion y sobre todo qué nos motiva. Y qué
herramientas utilizan las empresas para motivar a sus empleados.

- Reconocer las emociones de los demas, establecer relaciones positivas
con otras personas.

- Aprender a aumentar nuestros niveles de bienestar y felicidad a través de
la toma de conciencia de quiénes somos y del desarrollo del potencial de

nuestras fortalezas.

4. Politicas del programa
Todos los trabajadores de la empresa del Restaurante & Marisqueria "Mi Che
Limon Norteio SAC" recibirdn capacitacién, dotaciébn de conocimientos,
herramientas actualizadas para el desarrollo de sus actividades, y el cumplimiento
de sus responsabilidades.
Se diseflaran y analizardn las propuestas de planes para la capacitacién y
adiestramiento, las cuales se elaborardn en base a las necesidades de los
trabajadores, para su crecimiento y mejoramiento de su competitividad.
Las facilidades que se otorguen estaran limitadas a cursos, seminarios y
entrenamientos en el ambito técnico de cada puesto.
Las acciones de adiestramiento deberan estar identificadas previamente por los
responsables de areas; y contenidas en el plan anual de adiestramiento de los
trabajadores, para la obtencion de certificacion de la capacitacion y el adiestramiento

de la misma.

5. Contenido del Programa de Inteligencia Emocional

¢, Qué es la Inteligencia Emocional?
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- Emociones primarias, significado de las emociones en las organizaciones.

- Las 5 habilidades practicas de la inteligencia emocional.
- Lainteligencia al servicio de las emociones.
6. Fases del Programa de Inteligencia Emocional
FASE 1. Autoconocimiento.
Objetivo General:
Desarrollar una apreciacion y dar nombre a las propias emociones.
Contenido Programaético:
- La conciencia emocional
- El saber de ¢por qué me siento?
- Y ¢coémo me siento?

- La diferencia de actuar con o sin autoconciencia.

Duracion:

30 horas

FASE 2. Manejo de las emociones.

Objetivo General:

Manejar las emociones y darse cuenta de lo que hay detras de cada sentimiento.

Contenido Programaético:
Dirigir las emociones.
- Manejo del estrés, la presion y la tension
- Teécnicas de control Psico-fisico.
- Larespuesta de relajacion.

- Larespiracion completa.
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- Lavisualizacion de los sentimientos.
Duracion:

40 horas

FASE 3. Motivacion.
Objetivo General:
Clasificar las emociones para el desarrollo integral del individuo y prestar
atencion para la automotivacion, la creatividad y el dominio.
Contenido Programaético:
- Los componentes de la motivacion: motivo, confianza, entusiasmo,

optimismo, persistencia y resistencia.

65



- Los tres elementos de la motivacion: motivacion, necesidades y
posibilidades.
- Las emociones como fuente de motivacion.
- El contagio de las emociones
- Motivacion, lealtad y pertenencia.
- Lainiciativa.
- Elfomento de la risa, la alegria y el buen humor.
- Elfomento de la inspiracion y el estimulo
Duracion:

30 horas

FASE 4. Empatia.
Objetivo General:
Escuchar con concentracion, comprender pensamientos y sentimientos no
expresados verbalmente, haciéndolo en forma analitica.
Contenido Programatico:
- Ellenguaje no verbal.
- La expresion de las emociones y los comportamientos en las distintas
culturas. Diferencia de comunicacion y expresion de las emociones.
- Comprender, ayudar e influir.
- Persuasion y emocion.
- Las comunicaciones empéticas.
Duracion:

30 horas.
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FASE 5. Relaciones personales.
Objetivo General:
Tener la capacidad de reflexionar sobre las ventajas de los conflictos para el
crecimiento de los individuos, asi como crear y cultivar las relaciones.
Contenido Programaético:

- Férmulas de Exteriorizacion con inteligencia emocional.

- Las tres herramientas de la Asertividad: Auto apertura, asertividad y

escucha activa

- Manejo de conflictos.

- La adaptacién al cambio.

- Catalizador de cambios.

Duracioén: 30 horas.

El Autor de la presente investigacién concluye que:
En los resultados se observan dificultades en la atencion y calidad de servicio y
en cuanto a Inteligencia Emocional General de los trabajadores es un nivel bajo.
Por lo tanto, amerita empezar primero a fortalecer la inteligencia emocional de
los trabajadores de la empresa para mejorar la atencion y en el futuro también
capacitar en estrategias de mejora del Servicio al cliente.
Se presenta la discusién de los resultados, la cual se apoya en la estructura
I6gica, ofrecida por los objetivos especificos, las principales tendencias
observadas, asi como por los mas importantes postulados tedricos de esta

investigacion.
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Las principales competencias de la inteligencia emocional son percibidas
por los trabajadores en un nivel medio bajo; y ello puede influir en la
atencién y servicio al cliente, como lo demuestra Herndndez (2014) en la
investigacion "Inteligencia emocional y servicio al cliente".

Se considera conveniente disefar, elaborar y fundamentar un Programa
de Inteligencia Emocional para mejorar la Calidad de Servicio de los

trabajadores del Restaurante Mi Che Limon.
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CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES

1. Se debe observar que el Nivel de Inteligencia Emocional General de los

colaboradores del Restaurante Mi Che Limon: se encuentra en un nivel "Bajo”
(35% de los colaboradores lo considera asi) y nivel "Medio": 65%. En cuanto a
las dimensiones de la Inteligencia Emocional, también observamos un nivel
"Bajo"”, segun los colaboradores en Competencias como Autoconocimiento,

Autorregulacion, Automotivacion, Empatia y Habilidades sociales.

Se ha concluido, en relacion al nivel de Atencion y Calidad de Servicio del
Restaurante Mi Che Limdn, el 98% de los clientes refiere estar "Insatisfechos".
Asimismo, se muestra "Insatisfaccion" en Elementos Tangibles, Fiabilidad en el
Servicio, Capacidad de Respuesta en la Atencion, Seguridad del establecimiento

y Empatia en el Servicio.

Se ha determinado la necesidad de Disefiar, Elaborar y Fundamentar un
Programa de Inteligencia Emocional para mejorar la Atencion y Calidad de

Servicio de los trabajadores del Restaurante Mi Che Limon.
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RECOMENDACIONES
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RECOMENDACIONES

Al concluir esta importante Investigacion para el mundo empresarial, se puede

recomendar lo siguiente:

Se debe de mejorar las instalaciones del Restaurante Mi Che Limon, para que los

trabajadores se sientan a gusto dentro del ambito laboral.

Crear una Estrategia Motivacional que ayude a los colaboradores a involucrarse

mas al ambito organizacional, creando en ellos un compromiso hacia la empresa.

Realizar consecutivamente talleres sobre Inteligencia Emocional y Desarrollo
Profesional, con el fin de alcanzar equilibrio en los logros profesionales y

personales.

Los colaboradores, después de ser capacitados, deben dar sintomas de

mejoramiento, de superacion, lo cual permitir alcanzar el éxito deseado.

Aplicar el Programa de Inteligencia Emocional a los trabajadores del

Restaurante Mi Che Limodn.
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ANEXO 1

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

1ndicadores Sub
Variables Definicién Conceptual Dimensiones Escala | 1nstrumento
Indicadores
Autoconciencia . Conocimiento de si mismo
. Autoevaluacién
. Confianza en si mismo
. Nunca
Se define como la forma de . Control de comportamientos
interactuar con el mundo que tiene _ Autodominio
muy en cuenta los sentimientos, y Autorregulacion A veces Ordinal Cuestionario
Vi engloba habilidades tales como el . Manejo de la ansiedad
control de los impulsos, la ] ] Rara vez
Inteligencia autoconciencia, la motivacion, el AInterés por los demas
Emocional entusiasmo, la perseverancia, la _Orientacién hacia el servicio

empatia, la agilidad mental.
Goleman (2002)

Empatia

Habilidades sociales

. Saber escuchar

. Practicas de liderazgo

. Resolucién de conflictos
. Trabajo en equipo

. Comunicacion eficaz

Con frecuencia

Siempre
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V2

Calidad de
atencion y
servicio

Se define como el

resultado de comparar la
percepcién por el servicio
recibido, versus la expectativa del
consumidor. Zeithaml et. jal.,

(1991)

Recursos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Presentacion
publicitaria de la empresa
Apariencia del personal

Apariencia de las
instalaciones

Capacidad de respuesta
Efectividad
Disponibilidad

lmagen

Profesionalismo
Cortesia

Atencion individualizada

Comprension

Muy
insatisfecho

Insatisfecho

Indiferente (No
esta

insatisfecho
pero tampoco
satisfecho)

Satisfecho

Muy satisfecho

Ordinal

Cuestionario
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ANEXO 2

CUESTIONARIO INTELIGENCIA EMOCIONAL

Las emociones son lo que nos impulsa a alcanzar nuestros objetivos; aquello que

moviliza nuestra energia y nuestra motivacion; lo que impulsa a nuestras percepciones

y modela nuestras acciones.

Pedimos su colaboracién para que se sirva responder el siguiente cuestionario sobre

las competencias que configuran la Inteligencia Emocional.

Marque con un aspa (X) la alternativa que considere:

1=Nunca 2=Aveces 3=Raravez 4 =Confrecuencia 5 = Siempre
PREGUNTAS 2 3 4 5

1. Regulo adecuadamente mis sentimientos impulsivos 2 3 4 5|2

2. Regulo adecuadamente mis emociones conflictivas > 3|4 5

3. Soy una persona valiente y decidida 2 | 31| 4 5

4. Permanezco equilibrado aun en los momentos mas 2 1 31| 4 5
criticos

5. Recurro a mis valores personales para tomar mis 2 1 31| 4 5
decisiones personales

6. Recurro a los valores de la organizacion para tomar 213141 5
mis decisiones laborales

7. Permanezco positivo aun en los momentos mas 2 | 31| 4 5
criticos

8. Pienso con claridad y permanezco centrado a pesar 21 31| 4 5
de las presiones

9. Soy una persona optimista 2 3 5

10. Actdo mas desde la perspectiva del éxito que desde el 2 | 3 5

miedo al fracaso
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11. Considero que los errores son oportunidades de
aprendizaje

12. Actluo de manera ética

13. Tomo decisiones en funcién de mis principios.

14.  Genero confianza en los demas por mi honradez y

franqueza

15. Soy capaz de admitir mis propios errores

16. Gestiono mi tiempo segun prioridades

17. Busco siempre nuevas ideas a partir de fuentes
variadas.

18. Aprendo continuamente a mejorar mi desempefio
en mis tareas cotidianas

19. No me genera estrés si se me acumulan multiples
demandas de los demés

20. Sé decir que no de manera asertiva.

21. Me adapto rapidamente a los cambios

22.  Adopto posturas firmes en mis principios, aunque

resulten impopulares

23.  Cumplo con mis compromisos y mis promesas

24.  Soy una persona organizada

25.  Adopto nuevas perspectivas cuando planifico mi
vida

26. Soy una persona orientada a resultados

27.  Soy una persona con un alto grado de motivacion

28. Cuando tengo claros mis objetivos, no me

representa un esfuerzo el sacrificio

29. Encuentro sentido al esfuerzo si lo que hago esta

acorde con mi mision vital

30. Persigo los objetivos mas alla de lo que se
requiere o se espera de mi

31. Insisto en lograr mis objetivos a pesar de los

obstaculos que se presenten
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32. Despierto la participacion y el entusiasmo 1 2 | 3 5

33.  Busco activamente oportunidades para que se 1 2 | 3 5
hagan realidad mis suefios

34. Senfalo las acciones poco éticas de los demas. 1 21 31| 4 5

35. Soy una persona cuidadosa con las cosas 1 2| 3| 4 5

36. Soy una persona atenta con los demas 1 2| 3| 4 5

37. Recabo la informacién necesaria para reducir mi 1 21 31| 4 5
incertidumbre y actuar

38. Inspiro a otras personas a emprender esfuerzos 112131 4 5
desacostumbrados

39. Sé escuchar y empatizar con las emociones 1 2| 3| 4 5
de los demas

40. Soy una persona sensible y comprendo los 1 21 31| 4 5
puntos de vista de los demas.

41. Ayudo a los demés desde la comprension 112131 4 5
de sus necesidades y sentimientos.

42. Reconozco y recompenso las fortalezas, los 1 2 | 3| 4 5
logros y el desarrollo de los demas.

43. Trato de satisfacer las necesidades de 1 2 | 3| 4 5
los demas a partir de mis capacidades.

44. Brindo desinteresadamente la ayuda 1 2 | 31| 4 5
necesaria a los demas.

45.  Me relaciono bien con personas de distinto 1 2 | 31| 4 5
estatus econdmico/ cultural/ social.

46. Considero la diversidad como una 1 2 3 4 5
oportunidad para desarrollarse.

47.  Afronto los prejuicios y la intolerancia. 1 2 | 31| 4 5

48. Percibo y comprendo los valores que rigen 1 2 3 5
en los grupos que participo.

49.  Aporto soluciones originales a los 1 2 | 31| 4 5

problemas
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50. Recurro a explicaciones muy precisas para
captar la atencion de los demas

51. Abordo abiertamente las cuestiones dificiles

52. Busco la comprension mutua para llegar a
Acuerdos

53. Permanezco abierto tanto a las buenas

noticias como a las malas

54. Manejo a las personas dificiles y las

situaciones tensas con diplomacia y tacto.

55. Busco soluciones que satisfagan
plenamente a todos los implicados.

56. Lidero con el ejemplo

57. Reconozco la necesidad de cambiar y
eliminar barreras

58. Promuevo el cambio y consigo que otros

hagan lo mismo.

59. Creo y consolido la amistad con las
personas de mi entorno laboral

60. Colaboroy comparto planes, informacion y
recursos

61. Promuevo un clima de amistad y
cooperaciéon en todos mis entornos

62. Aliento cualidades grupales como el
respeto, la disponibilidad y la cooperacion

63. Cuido al grupo y no hablo mal de los demas

con otras personas.

64. No me atribuyo como propios los méritos de

todo el equipo.

65. Consolida la identidad grupal, el espiritu de

equipo y el compromiso
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Para la elaboracion del presente cuestionario de Inteligencia Emocional, se tomo en
cuenta aspectos de interés para la organizacion, como son: La conciencia de si mismo,
la automotivacion, la autorregulacion, la habilidad social, y la empatia; cada aspecto
consta de una serie de preguntas necesarias e importantes para la investigacion, las
cuales estan relacionadas entre si y de forma directa a cada punto a investigarse. Para

ello, a continuacion, detallamos las siguientes preguntas:

Dimensiones y Factores Inteligencia Emocional

Dimensiones Factores

Intrapersonal Conciencia de si mismo
Automotivacion.

Autorregulacién

Interpersonal Empatia
Habilidades sociales

Caracteristicas del Cuestionario de Inteligencia Emocional

Extension. - El cuestionario consta de 65 items, los que se basaron bajo la escala
de Likert, es decir que consta de 5 alternativas de respuestas. Para ello, los
participantes deberan marcar con una (X), la respuesta que mas vaya de acuerdo a
Su manera de pensar.

Duracion. - Este cuestionario no contiene un limite de tiempo especifico, para evitar
gue las personas se sientan obligadas a responder, sin embargo, el tiempo de

resoluciéon del mismo, fue de 20 a 30 minutos.
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Respuestas. - Consta de cinco posibilidades de respuestas, a las mismas que se les

otorga un valor numérico y una categorizacion, como describe el cuadro adjunto.

Respuesta/Valor Numérico/Categorizacion Inteligencia
Emocional

Respuestas Valor Numérico Categorizacion
Siempre 5 Muy alta

Con frecuencia 4 Alta

Rara vez 3 Mediana

A veces 2 Baja

Nunca 1 Muy baja

Modo de calificacion: Se le otorga el mayor valor numérico a la

respuesta "Siempre", es decir, que tiene un puntaje de cinco (5), seguido de la

respuesta "Con Frecuencia”, con un valor de cuatro (4), asimismo la respuesta
"A veces", con un puntaje equivalente a tres (3), mientras que por otro lado la

respuesta "Rara vez", cuyo valor concedido es de dos (2), y por ultimo se le

brinda a la respuesta de "Nunca", el valor numérico, que quiere decir que contiene

un puntaje de uno (1). Construccién de Baremos: Los baremos fueron

construidos de acuerdo a la respectiva transformacién en rangos.

Intervalos o rangos. - Dichos intervalos, que estan sujetos a cada factor, se realizaron

con la siguiente formula: Numero de preguntas del factor, por puntaje maximoy

dividido para numero de categorias.

(N*PM/Ni)
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Valoracion. - Las puntuaciones altas no siempre suelen reflejar con exacta precision
la Inteligencia Emocional completa del trabajador, ya que estas reflejan opiniones

subjetivas y personales.

Andlisis de fiabilidad y Validez

El coeficiente Alfa de Cronbach dio como resultado 0.849; por lo tanto, existe

homogeneidad entre las preguntas.

La validez de contenido se determind por medio de analisis de expertos: Os Fernando

Suarez Santa Cruz y Eco. Carlos Vereau Letellier.
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ANEXO 3

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado usuario:
Queremos conocer su opinién acerca del servicio que brinda el personal del

Restaurante & Marisqueria Mi Che Limén Nortefio SAC

Para contestar esta encuesta debe poner notas de 1 a 5 a cada una de las 22

preguntas que se realizan a continuacion.

1 = Muy insatisfecho

2 = Insatisfecho

3 = Indiferente (No esta insatisfecho, pero tampoco
satisfecho)

4 = Satisfecho

5 = Muy satisfecho

1ITEMS ML |1 1n MS

1 | El restaurante y marisqueria tiene equipos de 112 |3 |4 |5
apariencia moderna.

2 | Las instalaciones fisicas del restaurante y marisqueria | 1 |2 |3 |4 | 5
son visualmente atractivas

3 | Los empleados del restaurante y marisqueria tienen 112 |3 |4 |5
apariencia pulcra.

4 | Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta, | 1 |2 |3 |4 | 5
la carta y similares) son visualmente atractivos.

5 | Cuando el restaurante y marisqueria promete hacer 1(2 |3 |4 |5
algo en cierto tiempo, lo hace.

6 | Cuando un cliente tiene un problema, el restaurante y 1(2 |3 |4 |5
marisqueria muestra un sincero interés en solucionarlo

7 | El restaurante y marisqueria realiza bien el servicio la 112 |3 |4 |5

primera vez
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8 | El restaurante y marisqueria concluye el servicioenel | 1
tiempo prometido

9 | El restaurante y marisqueria insiste en mantener El
registros exentos de errores

10 | Los empleados comunican a los clientes cuando 1
concluira la realizacion del servicio.

11 | Los empleados del restaurante y marisqueria ofrecen | 1
un servicio rapido a sus clientes.

12 | Los empleados del restaurante y marisqueria siempre 1
estan dispuestos a ayudar a sus clientes

13 | Los empleados nunca estan demasiado ocupados 1
para responder a las preguntas de sus clientes.

14 | El comportamiento de los empleados del restaurantey | 1
marisqueria transmite confianza a sus clientes

15 | Los clientes se sienten seguro en sus transacciones 1
con el restaurante y marisqueria.

16 | Los empleados del restaurante y marisqueria son 1
siempre amables con los clientes.

17 | Los empleados tienen conocimientos suficientes para 1
responder a las preguntas de los clientes

18 | El restaurante y marisqueria da a sus clientes una 1
atencion individualizada.

19 | El restaurante y marisqueria tiene horarios de trabajo 1
convenientes para todos sus clientes.

20 | El restaurante y marisqueria tiene empleados que 1
ofrecen una atencion personalizada a sus clientes.

21 | El restaurante y marisqueria se preocupa por los 1
mejores intereses de sus clientes.

22 | El restaurante y marisqueria comprende las 1

necesidades especificas de sus clientes.
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Informacion general del instrumento

Nombre : Cuestionario de Servicio de Calidad (ServQual)
Autores : Parasuman, Zeithaml y Berry (1988)
Administrada : Individual o colectiva

Duracion de aplicacion : Aproximadamente 25

minutos. Poblacion : Adultos.

Objetivo de la escala : Evaluar la Calidad de servicio

Compuesta . 22 items y 05 dimensiones.

El instrumento que se utilizé para medir la variable Calidad de Servicio, es el
SERVQUAL (Service Quality) disefiado por los expertos en investigaciones de
mercadeo Berry, Parasuraman y Zeithaml, el cual consta de veinte (22) items
basado en la idea de que la calidad de servicio se deriva de la diferencia que
existe entre las expectativas del cliente sobre el servicio y la percepcién real que
ellos tienen del mismo.

El instrumento SERVQUAL es una escala tipo Likert, que consiste en un conjunto
de items presentado en forma de juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los
sujetos a los que se les administra y se le pide al sujeto que externalice su reaccion
eligiendo uno de los cinco puntos de la escala.

Los dos elementos claves dentro de la calidad de servicio, expectativas y
percepciones, estan agrupados en funcion de las cinco dimensiones de la calidad
de servicio, las cuales son: tangibilidad, fiabilidad, diligencia, garantia y empatia;

estas seran valoradas consistentemente por los gerentes generales de las
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empresas cazadoras de talento, las personas contacto y los candidatos o
usuarios del proceso.

La escala de Likert cuenta con cinco alternativas de forma ascendente, a saber:
Muy en desacuerdo = 1

En desacuerdo= 2

Ni de acuerdo ni en desacuerdo= 3

De acuerdo= 4

Muy de acuerdo= 5

Donde cada alternativa representa el grado de acuerdo en que se encuentra el
cliente con respecto a cada planteamiento.

El instrumento SERVQUAL ha sido utilizado en diversos estudios realizados
por sus autores, que gozan de alta confiabilidad (0.92) y consistencia para su
validez. Para asegurar la validez del instrumento, se puso a juicio de expertos,
guienes validaron el instrumento: Ps. Fernando Suéarez Santa Cruz y Eco.

Carlos Vereau Lettelier.
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