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Resumen 

Para el presente estudio, el principal objetivo fue determinar la relación existente entre las dos 

variables de estudio: Inteligencia Emocional y Desempeño Laboral en el área de telemercadeo de 

una Universidad Privada, Lima 2024. Para el desarrollo de la metodología se empleó el diseño no 

experimental de tipo básico y de corte transversal y correlacional - descriptivo. Asimismo, se 

utilizó el enfoque cuantitativo, contando con una población conformada por 53 colaboradores. 

Cabe mencionar, que, al ser una pequeña población se consideró el total de los trabajadores como 

muestra probabilística. Posteriormente aplicamos la técnica para recolectar los datos usando como 

instrumento el cuestionario de preguntas. 

Respecto al resultado de correlación se evidenció un valor de 0.401 el cual es "positiva 

moderada" y con un Sig. de 0.003, quedando rechazada la hipótesis nula y afirmando que hay 

correlación significativa entre ambas variables en el área de telemarketing de una Universidad 

Privada, Lima 2024. Finalmente, podemos decir que, al aplicar de manera adecuada la inteligencia 

emocional, se podrá mejorar el desempeño laboral de los colaboradores de la institución materia 

de estudio.  

Palabras Claves: Inteligencia emocional, desempeño laboral, autoconocimiento, 

autorregulación.  
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Abstract 

 

For the present study, the main objective was to determine the relationship between the two study 

variables: Emotional Intelligence and Work Performance in the telemarketing area of a Private 

University, Lima 2024. Regarding the methodology, the basic type design was used. experimental, 

cross-sectional and correlational - descriptive. Likewise, the quantitative approach was used, with 

a population made up of 53 collaborators. It is worth mentioning that, since it is a small population, 

the total number of workers was considered as a probabilistic sample. Subsequently, we applied 

the technique to collect the data using the questionnaire as an instrument. 

Regarding the correlation coefficient, a value of 0.401 was obtained, which is "moderate 

positive" and with a Sig. of 0.003, thus rejecting the null hypothesis and affirming that there is a 

significant correlation between both variables in the telemarketing area of a Private University. 

Lima 2024. Finally, we can say that, by appropriately applying emotional intelligence, the work 

performance of the workers of the institution under study can be improved. 

Keywords: Emotional intelligence, job performance, self-knowledge, self-regulation. 
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Introducción 

 

El presente estudio precisa, lo relevante que es la inteligencia emocional y el desempeño laboral 

en el área de telemarketing de una Universidad Privada de Lima. Para lo cual, se quiere determinar 

si existe una relación significativa entre ambas variables. De esta manera podremos contribuir a la 

empresa a buscar posibles soluciones estratégicas ante las problemáticas que se presentan. Nuestro 

estudio desarrolló 5 capítulos que posteriormente se detallan: 

En el 1er capítulo, plasmamos la problemática y la justificación para posteriormente 

establecer los objetivos del estudio.  

En el 2do capítulo, se exponen los antecedentes internacionales y nacionales, además 

plasmamos toda la información teórica, para después definir conceptualmente las variables, su 

evolución histórica, así como también las teorías que respaldan a nuestra investigación, 

culminando con las hipótesis.  

En el 3er capítulo, mencionamos toda la metodología a utilizar, Además de ello, detallamos 

cuál será el instrumento en la recolección de datos que se obtendrán del total de nuestra población.  

En el 4to capítulo, se desarrolló analíticamente e interpretamos detalladamente los 

resultados arrojados, así como también, la parte inferencial de ambas variables con el propósito de 

saber si la hipótesis de investigación será aceptada o rechazada.  

Finalmente, en el 5to capítulo, plasmamos todas las conclusiones para finalizar con las 

recomendaciones dirigidas principalmente al gerente de la institución en la que aplicamos nuestra 

investigación, a fin de contribuir positivamente en la toma de decisiones y posibles estrategias de 

solución a las problemáticas estudiadas aquí. 
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CAPÍTULO I: EL PROBLEMA 

1.1 Planteamiento del problema 

Actualmente, las organizaciones no sólo buscan que sus colaboradores trabajen de manera 

mecanizada, buscan que estos se conviertan en seres capaces de usar la inteligencia emocional, de 

modo que, puedan responder positivamente a diversas situaciones dadas en su entorno laboral 

(Maldonado, 2021). De la misma forma, para las organizaciones es de suma relevancia analizar el 

comportamiento de su capital humano, ya que se ha visto afectado debido a que experimentan 

excesiva responsabilidad, sobrecarga de trabajo, estrés y presión ante tanta competitividad que sin 

darse cuenta afecta a su desempeño poniendo en riesgo los objetivos de la empresa (Sáenz & 

Ugalde, 2019). 

En Europa, una de las prioridades es integrar la educación emocional en el sistema 

educativo. Investigaciones actuales muestran que los programas que mejoran la inteligencia 

emocional en las escuelas tienen efectos positivos a largo plazo en la regulación emocional, las 

relaciones sociales e incluso el rendimiento académico de las personas (Emotion In, 2024). 

Asimismo, se ha observado que la situación emocional de los escolares varía según su país, su 

género y la situación socioeconómica, lo que implica la necesidad de poner en desarrollo planes 

de estudios que promuevan la equidad y la inclusión (Instituto Europeo de Innovación en 

Inteligencia Emocional, 2021). Por otro lado, en Latinoamérica, la inteligencia emocional, ha 

cobrado relevancia actualmente, especialmente en el entorno empresarial y organizacional, donde 

se busca potenciar a los líderes, ayudar a mejorar la manera en que se comunican y fortalezcan la 

habilidad de ejecutar sus funciones en equipo logrando aumentar su satisfacción en su centro de 

labores (Unesco, 2023). Por otro lado, se ha señalado la necesidad de adaptar los instrumentos y 

modelos de inteligencia emocional, a las características culturales y lingüísticas de los países 
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latinoamericanos (BBC Mundo, 2015). En Perú, la inteligencia emocional fue objeto de estudio 

en educación, salud y justicia (Palomino y Almenara, 2019). Asimismo, se ha observado en 

alumnos de psicología que el nivel de IE que poseen es bajo, y que esto varía según el género, el 

ciclo de estudio en el que se encuentran o si estudian en instituciones estatales o particulares 

(Instituto Europeo de Innovación en Inteligencia Emocional, 2024). Además, se ha reportado que 

la IE no está considerado ni como una materia de estudio ni forma parte del currículum de los 

docentes en el país (Palma, 2019). Cabe resaltar, que, en Lima, la inteligencia emocional ha sido 

aplicada en diversos ámbitos, como el marketing, el coaching, la mediación y la facilitación 

emocional (Hidalgo y Quispe, 2019). Anexado a ello, se ha comprobado que ser emocionalmente 

inteligentes puede mejorar las ventas, la fidelización de clientes, el manejo de conflictos, la 

motivación y el ambiente en las organizaciones (UNIR, 2024). No obstante, en el sector 

empresarial de Lima, se observa un escaso uso de inteligencia emocional, especialmente en las 

organizaciones de telemarketing, donde muchas veces se somete a los trabajadores a condiciones 

laborales precarias, se les exige metas inalcanzables y se les trata con indiferencia o desprecio. 

Esta situación genera un clima organizacional hostil, que afecta psicológicamente reflejándose 

negativamente en el desempeño de los empleados. 

En resumen, los problemas de inteligencia emocional en el ambiente global, nacional y 

local representan un problema creciente que, si no se aborda de manera oportuna, puede impactar 

física y mentalmente, afectando la relación con los demás y el éxito laboral, los problemas de la 

IE se evidencian en el actuar de las empresas de telemarketing ya que muchas veces utilizan 

técnicas agresivas y engañosas que pueden generar estrés y ansiedad no sólo para sus trabajadores 

si no también en los consumidores. 
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  El desempeño laboral, es un tema que abarca múltiples conceptos en donde 

principalmente se refieren a lo capaz que puede ser un trabajador a la hora de ejercer sus funciones 

de forma efectiva. Los problemas de desempeño laboral pueden afectar negativamente el 

desempeño, la satisfacción en el trabajo y la rotación de personal. En Europa, el desempeño laboral 

se ha visto perjudicado a raíz de la pandemia, que ha generado una caída del empleo de 1,9% en 

el 2020 y una recuperación parcial de 1,4% en el 2021 (Instituto de Estudios Económicos y 

Sociales, 2021). Por otro lado, a nivel de Latinoamérica, el desempeño laboral también ha sufrido 

un deterioro significativo, perdiéndose 2,2 millones de empleos en el 2020 y una tasa de 

desocupación de 7,4% (Instituto Nacional de Estadística e Informática, 2023). En tal forma, en 

Perú, el desempeño laboral ha registrado una contracción del 13% en el 2020, con una reducción 

de 2,5 millones de empleos adecuados y un aumento de la informalidad laboral de 75,3% 

mostrándose actualmente una leve mejoría en el desempeño laboral a nivel de todo Lima, con una 

tasa de desempleo de 9,1%, pero aún lejos de los niveles previos a la crisis (Instituto Nacional De 

Estadística E Informática, 2023). En cuanto al telemarketing se pudo percibir que ha sido una de 

las actividades más afectadas en Lima que ha enfrentado problemas de adaptación al trabajo 

remoto, baja demanda y competencia desleal. Es decir, esta situación ha generado una 

precarización en los ambientes laborales de los empleados de este segmento, que sufren de estrés, 

bajos salarios y falta de protección social. Asu vez, se percibe que los problemas de desempeño 

laboral en las empresas de telemarketing de Lima metropolitana son particularmente graves, por 

tal motivo, urge abordarlo. Consideramos que las empresas de telemarketing, en particular, deben 

mejorar sus condiciones laborales, ofrecer una mayor capacitación y motivación a sus empleados, 

implementar sistemas de calidad y control, y respetar los derechos de los consumidores. Estos 

problemas conducen a un deficiente desempeño de los colaboradores, que se manifiesta en una 
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reducción de la productividad, una mayor tasa de errores y una disminución de la satisfacción 

laboral. De no atender el problema, corre el peligro de perder competitividad, credibilidad y 

rentabilidad en un mercado cada vez más severo y dinámico. 

A nivel europeo, la falta de Inteligencia Emocional y Desempeño laboral ha contribuido a 

una disminución del 10% en la productividad en los 5 años últimos, según un estudio publicado 

en la revista (Psicología y Mente, 2023). Asimismo, en Latinoamérica, el 60% de los empleados 

reportan niveles elevados de estrés laboral, lo que afecta negativamente a su inteligencia emocional 

y por ende en el desempeño laboral según la (Organización Internacional del Trabajo, 2020), cabe 

mencionar que, en Perú, el 75% de los trabajadores informales no tienen acceso a capacitaciones 

en cuanto a estas dos variables, lo que limita sus oportunidades de desarrollo profesional (Kamichi, 

2023). Por otro lado, en Lima, la situación es aún más grave, con un aumento del 24% en los 

conflictos interpersonales, un 18% en la rotación de personal y un 12% en la insatisfacción laboral 

(Instituto Nacional de Estadìstica e Informàtica, 2023). 

La falta de atención a los problemas de IE y DP es una tendencia preocupante que podría 

tener consecuencias negativas para el futuro de las empresas y sus economías, para ello, es 

necesario desarrollar políticas públicas y programas educativos que promuevan el desarrollo de la 

inteligencia emocional y el desempeño laboral en todos los niveles, desde educación básica hasta 

formación profesional. De no atender estos problemas de manera oportuna, tendrá un impacto 

negativo y que es reflejada en la productividad, el bienestar y la competitividad de las 

organizaciones. En relación a la problemática dada en la empresa de telemarketing, se optó por 

utilizar la herramienta del árbol de problemas (ver anexo 6), para de esta manera poder plasmar y 

consolidar los principios y secuelas de la problemática en contexto. Los problemas encontrados 

son: la carente capacidad los trabajadores de dicha área para manejar sus emociones, debido al alto 
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índice de estrés y ansiedad que presentan los trabajadores tanto por la presión laboral como por 

razones de índole personal. Por otro lado, se percibe falta de motivación, pues el trabajador sólo 

se limita a hacer lo que se le se le pide ni un poco más ni un poco menos, por último, se observa 

la carencia de empatía para descubrir necesidades ajenas y entender las emociones que surgen en 

su entorno y las falencias en habilidades sociales debido a que no existe comunicación asertiva 

entre sus pares. En caso, de no encontrar solución a dichos problemas las principales consecuencias 

serán: (a) malas relaciones interpersonales y fracaso laboral; (b) el incumplimiento de objetivos 

por la empresa y (c) la disminución de productividad. De igual forma, también se pueden 

mencionar algunas deficiencias identificadas en relación al desempeño laboral. (i) falta de atención 

eficaz y eficiente a los usuarios; (ii) falta de capacidad para resolver problemas y conflictos en el 

trabajo, y (iii) falta de selección adecuada de personal, de modo que los colaboradores no tengan 

las instrucciones necesarias para el puesto que desempeñan. Por lo tanto, los objetivos marcados 

no se pueden alcanzar dentro del plazo. De no encontrar solución a dichos problemas la 

consecuencia más relevante sería el no cumplir con los metas trazados por la empresa. 

1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿De qué manera se relaciona la inteligencia emocional con el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024? 

1.2.2 Problemas específicos  

¿De qué manera se relaciona la autoconciencia con el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024? 

¿De qué manera se relaciona la autorregulación con el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024? 
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¿De qué manera se relaciona la motivación con el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024? 

¿De qué manera se relaciona la empatía con el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024? 

¿De qué manera se relacionan las habilidades sociales con el desempeño laboral en el área 

de Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024? 

1.3 Objetivos de la investigación 

1.3.1 Objetivo general 

Determinar de qué manera se relaciona la inteligencia emocional y el desempeño laboral en el área 

de Telemarketing de una Universidad, Privada, Lima 2024. 

1.3.2 Objetivos específicos 

Describir la relación entre la autoconciencia y el desempeño laboral en el área de Telemarketing 

de una Universidad Privada, Lima 2024. 

Describir la relación entre la autorregulación y el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024. 

Describir la relación entre la motivación y el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024. 

Describir la relación entre la empatía y el desempeño laboral en el área de Telemarketing 

de una Universidad Privada, Lima 2024. 

Describir la relación entre la habilidad social y el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024. 
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1.4 Justificación de la investigación 

1.4.1 Teórico 

El presente aporte de investigación, se realizó con base a diversas teorías relacionadas con las dos 

variables para sustentar o brindar soporte al estudio presente, relacionadas a la variable 

“inteligencia emocional”, se aplica la siguiente teoría: (a) Teoría del modelo mixto de (Goleman, 

1995), (b) teoría del modelo de Bar-On, y (c) teoría del modelo de competencias (Salovey y Mayer, 

1985). De manera similar, la segunda variable “Desempeño Laboral” está respaldada por las 

siguientes teorías: (a) La teoría de la motivación intrínseca de Ryan y Deci (2022), postula que el 

desempeño laboral está motivado por las necesidades satisfechas que son primordiales para 

autogestionarse, responder competitivamente y mejorar las relaciones.; (b) La teoría del 

establecimiento de metas de Lucke (1968), muestra que las metas específicas y desafiantes 

conducen a un mejor desempeño laboral; y finalmente (c) la teoría científica de la gestión de Taylor 

(1911), resalta la relevancia de ser eficientes y productivos en el entorno laboral. 

1.4.2 Metodológica 

En cuanto al enfoque, se utilizó el enfoque cuantitativo, de tipo básico, no experimental de corte 

transversal y de tipo correlacional, que busque la relación entre la inteligencia emocional y el 

desempeño laboral en una Universidad Privada situada en Lima: una evaluación de los factores 

causales el desempeño laboral”, teniendo como finalidad principal poder identificar y comprender 

los problemas asociados a dichas variables de estudio. De esta manera, elaboramos un aporte 

positivo tanto en la parte de la teoría y de la práctica que sea útil para futuras investigaciones 

considerando los indicadores con sus respectivas dimensiones para reforzar la investigación. 
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1.4.3 Práctica 

Esta investigación permite determinar qué tan relacionada está la Inteligencia Emocional con el 

Desempeño Laboral. Con la finalidad, de que directivos y accionistas que representan la 

organización estudiada puedan remitirse y contrastar con temas de actualidad para comprender o 

estudiar cómo la gestión de la inteligencia emocional se refleja en el desempeño laboral. Esto crea 

una propuesta de valor destinada a impactar positivamente en la productividad y lo identificados 

que tienen que estar los trabajadores con la empresa en donde laboran. 

1.5 Limitaciones de la investigación  

El desarrollo de este estudio, inició en setiembre de 2023 y culminó en enero de 2024, se realizó 

íntegramente con recursos propios de los investigadores, específicamente en el departamento de 

telemarketing de una Universidad Privada ubicada en el centro de Lima, siendo ejecutado en partes 

iguales y sumando un total de S/12,000.  
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1 Antecedentes de la investigación 

Internacionales 

En el contexto internacional la inteligencia emocional ha sido materia de muchos estudios en su 

afán por descubrir cuán ligada esta al desempeño laboral y cómo aporta para su adecuado 

desarrollo en diversas organizaciones como se detalla a continuación: 

Peeraullee et al. (2020), es su estudio, investigaron cómo la inteligencia emocional influye 

en el desarrollo laboral de los empleados del sector privado en la República de Mauricio. En 

segundo lugar, examinaron si la satisfacción laboral impulsaba la complicidad entre la inteligencia 

emocional y el desempeño laboral. Se utilizaron análisis factoriales y modelos de ecuaciones en 

una muestra de 75 personas, cuyas respuestas se recopilaron mediante una herramienta conocida 

como cuestionario y se distribuyeron a través de Google Forms a los empleados designados para 

la encuesta. Los principales hallazgos fueron que la inteligencia emocional no impacta 

directamente, favorable o de alta significancia en el desarrollo laboral, pero sí tiene un impacto 

positivo en la satisfacción, lo que conduce a un excelente desempeño laboral. 

Según De la Cruz (2020), en su estudio realizado en Colombia, encontró que la inteligencia 

emocional aumenta la satisfacción laboral y que el 10% de los empleados tenía un nivel elevado 

de inteligencia emocional. Esto demuestra que muchas empresas han utilizado la conducción de la 

inteligencia emocional para reducir la rotación de personal, mejorar sus habilidades, competencias 

y enseñar a los empleados cómo manejar la autoconciencia. La teoría de Goleman, asevera que los 

seres humanos son capaces de controlar de mejor manera sus emociones al verse ante sus desafíos 

diarios. 
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Tănăsescu y León (2019), mencionan en su estudio que tiene como nombre inteligencia 

emocional, estrés ocupacional y desempeño laboral en el sistema bancario rumano: que para dicho 

estudio usó el enfoque de caso. El objetivo de la investigación fue apreciar el grado de la 

inteligencia emocional, el nivel de estrés en el ámbito de trabajo y desempeño a nivel laboral de 

los colaboradores del área administrativa de ING Bank Romania. 

 Nacionales 

Del mismo modo en el contexto nacional se encontraron los siguientes aportes: 

 Alva y Chávez (2019), realizaron un estudio para la Licenciatura en RRHH de la 

Universidad de Ciencias Aplicadas en Perú. Dicha investigación se dio en el año 2019 cuyo título 

fue “Inteligencia Emocional y Desempeño Laboral de Empleados en compañía del Sector Rotal”. 

El objetivo del estudio fue comprobar si existe relación entre la inteligencia emocional y el 

desempeño laboral. Utilizaron la técnica de muestreo probabilístico al azar para escoger una 

muestra de 300 colaboradores. Además, se utilizó el cuestionario de 25 ítems, se realizó la prueba 

de hipótesis de ambas variables, obteniendo un valor “P” igual a 0.001, también se halló la 

correlación de Spearman para conocer el grado de relación de ambas variables, dándonos un 

resultado de 0,715. 

En su investigación, Gálvez (2021), examinó la conexión entre el IE y el desarrollo laboral 

de una empresa de externalización en el que utilizó el diseño metodológico tipo descriptivo 

correlacional con 120 informantes entre 20 a 53 años (M=36.49; DE=8.09), usando el instrumento 

de recolección de datos con un cuestionario, que fue aprobado por Saldaña (2020). Además, se 

demostró de manera estadística que la IE se relacionó de modo positiva y moderada (r = 0,34; p = 

0,01) con el desempeño de los trabajadores, teniendo una mayor influencia la motivación por 

encima del desempeño (r = 0 ,35; p = 0,01). A diferencia, del autoconocimiento, habilidades 
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sociales, empatía y autorregulación, alcanzando un pequeño nivel (r > 0,20). Es por ello, que 

aceptaron la hipótesis planteada por los investigadores, la inteligencia emocional crece de acuerdo 

al nivel del desempeño de empleados de dicha la compañía outsourcing. 

Bartra y Torres (2019), llevó a cabo un estudio para lograr al nivel de Magister en 

administración de empresas, cuyo título fue: “Impacto de la IE en el desempeño de los empleados 

en una empresa tecnológica de Lima Metropolitana, El propósito fue establecer como impacta la 

IE en el desempeño laboral. El estudio usado fue de tipo causal, descriptiva correlacional haciendo 

uso del enfoque cuantitativo, teniendo una población total de 2500 trabajadores. Se empleó en 

dicho estudio, un muestreo probabilístico aleatorio constituida por 245 trabajadores. Se aplicó 

como instrumento la encuesta de Salovey y Mayer TMMS-24 y la prueba Desempeño Laboral de 

Williams y Anderson (1991), cuyos resultados de este estudio fueron evaluados con un factor 

estadístico de Pearson de 0,780, cual evidencia que la IE de los empleados impacta en el 

desempeño laboral. 

Saldaña (2020), en un estudio dirigido a investigar si tiene una relación entre la IE y el 

desempeño laboral, encontró que los empleados de una consultoría internacional en Lima, cuya 

investigación fue tipo básico - correlacional, con diseño no experimental, teniendo un total 

poblacional de 134 trabajadores, se obtuvo de forma aleatoria una muestra de 100 trabajadores, 

aplicando materiales diversos de auditoria legítima de grado politómica ordinal, validados por 

expertos que realizaron el análisis de confiabilidad de Alfa de Cronbach, teniendo como 

puntuación (0.840), a su vez aplicaron la prueba de Rho de Spearman (0.840), teniendo como 

resultado bilateral de 0.00, siendo mínimo a lo que se pensó obtener como resultado, concluyendo 

que existía una correlación positiva y alta entre la IE y desempeño laboral. 
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Paz (2019), llevó a cabo una tesis no experimental en la ciudad de Trujillo, de tipo 

correlacional, en el que se evaluó y tomó como población total a 27 empleados del área de 

administración y operatividad de la compañía Gráfica en Trujillo. El estudio se basó el inventario 

de IE de Baron Ice, como herramienta y consideró la relación entre el IE y para calcular la 

ocupación laboral. Se usó el cuestionario de auditoría, obteniendo un Rho de Spearman de 0.875, 

la cual indicó una significancia de 0.05, esto evidenció que hay una alta nivel correlación entre la 

inteligencia emocional y el desempeño laboral. 

Samudio (2022), en su investigación titulado, "IE y el desempeño laboral en el Municipio 

de Huari, 2019", en la cual tuvo como objetivo determinar cómo la IE interviene en el desempeño 

laboral de sus empleados, donde presentó la hipótesis de que la inteligencia emocional presenta 

una gran dominio en el beneficio de los colaboradores en el entorno laboral, durante ese tiempo de 

investigación, uso el método de tipo aplicable, con alcance interpretativo, diseño no experimental 

y enfoque híbrido un rango interpretativo , un diseño no experimental y un enfoque híbrido. 

Contaba con 247 trabajadores, cuyo hallazgo revelaron la correlación mediante la prueba de 

Spearman sobre las variables, evidenciando una correlación de 0,626 que se interpreta 

favorablemente. 

2.2 Bases teóricas  

Variable 1: Inteligencia Emocional 

 Este concepto establecido por Martins (2023) abarca la capacidad emocional, exponiendo que, 

tiene la disposición para identificar y entender nuestras propias emociones y la de otros. Por ello, 

se considera una capacidad esencial para colaborar efectivamente en el lugar de trabajo, 

fortaleciendo las relaciones interpersonales y la comunicación asertiva. Por otro lado, Iberdrola 

(2023) dice que la inteligencia emocional empleada en el trabajo, es una de las aptitudes más 

https://www.iberdrola.com/talento/robotizacion-del-trabajo
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deseadas por las organizaciones actualmente, más aún, con la acelerada automatización de tareas 

que suelen darse de manera rutinaria. Asimismo, Bariso (2020) puede conceptualizar la IE como 

la capacidad que posee el ser humano para emplear dicha capacidad y poder amoldar su 

comportamiento y la relación con sus semejantes, es decir, es la facultad de conducir las emociones 

para sacar ventaja y no dejar que actúe de forma desfavorable para sí mismo. Caballero (2020) 

afirma que, la inteligencia emocional se entiende como el cociente emocional (EQ), pues dando 

un adecuado manejo de dicha capacidad podrá ayudar a contrarrestar uno de los males más severos 

como es el estrés, que aqueja actualmente a los seres humanos, sin importar los sectores en el que 

se desenvuelven. Finalmente, el psicólogo Daniel Goleman, conceptualiza a la inteligencia 

emocional como la habilidad de identificar emociones ajenas y ajenas y propias para poder 

responder de forma positiva a ellas, Bello (2021) manifiesta que son habilidades que permitirán 

adaptarnos ante cualquier cambio en el entorno, tanto personal como laboral. 

En resumen, se considera que la inteligencia emocional es un conjunto de habilidades y 

competencias que permiten a los individuos gestionar sus emociones de forma eficaz, lo que tiene 

implicaciones positivas para mejorar el entorno de vida, la manera de relacionarnos con los demás 

y el éxito profesional. 

Las emociones 

Yabar (2016) establece que las emociones son las respuestas a los estímulos externos e internos a 

los que están expuestos los seres humanos tanto en la vida personal como laboral y pueden 

expresarse positiva o negativamente, dependiendo del escenario y del nivel de autoestima con el 

que nos encontremos, algunas de ellas son: ansiedad, miedo, ira, felicidad, amor, disgusto o 

tristeza. 
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Por lo tanto, es importante identificar dichas emociones para poder tener un buen dominio 

y control de ellas. 

Teorías de Inteligencia Emocional 

Esta investigación, presenta como cimiento las teorías siguientes: La teoría del modelo mixto de 

Daniel Goleman (1995) combina habilidades emocionales y rasgos de personalidad; mejora la 

inteligencia emocional abordándola desde una perspectiva de la teoría del desarrollo centrada en 

predecir resultados que sea directamente aplicable a los dominios laborales y organizacionales. 

Por tanto, Santana (2020) considera una teoría híbrida basada en el conocimiento, el aspecto 

personal, la estimulación, las emociones, la inteligencia y la neurociencia; Esto significa que 

implica procedimientos psicológicos. 

La teoría del modelo de Bar-On (1997), definen la inteligencia emocional como "un 

conjunto de destrezas, herramientas y comportamientos emocionales y sociales que establecen el 

grado en que reconocemos, comprendemos y controlamos nuestras emociones", y definen esta 

variable como uno de los modelos teóricos que intenta explicar y medirlo. Además, Bar-On afirma 

que la inteligencia emocional se compone principalmente de 5 elementos: intrapersonal, 

interpersonal, adaptación, y la gestión del estado de ánimo y del estrés. Dichos elementos tienen 

una variedad de habilidades emocionales, como autoconciencia, asertividad, empatía, resolución 

de problemas, tolerancia al estrés y optimismo. Para Astete (2019) es importante mencionar que 

Bar-On desarrolló una prueba psicométrica llamada Lista de Cociente Emocional (EQ-i), que mide 

la inteligencia emocional y social de las personas. 

Por otro lado, tenemos la teoría del modelo de competencias de Salovey y Mayer. Este 

modelo nos ayuda a comprender cómo se construyen y organizan las emociones en nuestra mente 

y cómo se manifiestan en nuestro comportamiento. Meyer y Salovey propusieron un modelo 
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teórico de cuatro vertientes para evidenciar y describir las duraciones de la inteligencia emocional, 

que consta de cuatro destrezas emocionales interrelacionadas correspondientes a cuatro niveles 

jerárquicos. Lograr las habilidades más complejas, como la gestión de las emociones, requiere 

cada una de las habilidades fundamentales anteriores. Adicionalmente, ASATA (2020) afirma que 

estos cuatro dominios son: percepción de emociones, pensamiento impulsado por emociones, 

comprensión y estudios de emociones y regulación de emociones. 

Evolución de la teoría de inteligencia emocional  

El coeficiente intelectual emocional ha experimentado enormes cambios a lo largo de los 

años desde su nacimiento en la década de 1960. Actualmente, se ha transformado en uno de los 

temas de estudio y aplicación importantes del mundo, atrayendo las miradas de conocedores con 

alta experiencia a nivel mundial. He aquí, un breve resumen de cómo la inteligencia emocional ha 

cambiado con el tiempo: en 1965, el psicólogo Michael Beldock acuñó el término "inteligencia 

emocional" en un artículo de la revista Psychological Inquiry. De manera similar, en 1975, Howard 

Gardner formuló la teoría de las "inteligencias múltiples", donde, la IE pasa a ser una de las ocho 

inteligencias. Posteriormente, el término IE se introdujo allá por 1983 en un artículo del psicólogo 

John Mayer y el periodista Peter Salovey. En 1990, el psicólogo Peter Salovey y el profesor Jack 

Myers de la Universidad de New Hampshire publicaron un artículo en el que definían la 

inteligencia emocional como “la capacidad de apreciar y formular emociones, integrar las 

emociones en el pensamiento y utilizar la comprensión y el razonamiento emocional, así como la 

capacidad de autocontrolar, regular emociones” y otros. Pero en 1995, Daniel Goleman publicó el 

libro Inteligencia Emocional, que se transformó en un éxito de ventas y popularizó el término en 

todo el mundo. Dos años más tarde, en 1997, se creó el "Consorcio de Investigación en Educación 

en Inteligencia Emocional" (CREIO), fundado por Daniel Goleman y otros investigadores, para 
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promover el uso de la inteligencia emocional en la educación, la investigación y su aplicación. 

Posteriormente, en el año 2000, el psicólogo David Caruso y la autora Lisa Rees publicaron el 

libro "The Emotional Intelligence Manager", que popularizó la atención de la inteligencia 

emocional en los negocios. En 2005, la OMS reconoció el grado de inteligencia emocional en el 

bienestar mental y la incluyó en los planes de promoción de la salud; ya el año 2010, la 

organización no gubernamental "Six Seconds" lanzó la certificación "Practicante de Inteligencia 

Emocional". Además, en 2013, la organización no gubernamental EI Alliance creó el primer 

programa de certificación “Emotional Intelligence Coach”. 

Después de los hechos antes mencionados, la inteligencia emocional sigue siendo un tema 

muy importante hasta hoy y ha sido objeto de investigaciones en diversos sectores (principalmente 

en las organizaciones), intentando poner en primer plano el alcance de su dominio en el conducta 

y desempeño de los colaboradores ya que de ello dependerá el cumplimiento de los objetivos 

marcados. 

Dimensiones de la inteligencia emocional 

Respecto a esto, Rosales (2022) afirma que los modelos propuestos en este estudio se adoptaron 

el de Daniel Goleman, en el que señaló la complementariedad entre la inteligencia emocional y el 

coeficiente intelectual, y propuso cinco dimensiones que nos ayudan a determinar el contenido de 

la inteligencia emocional 

Autoconciencia: Samudio (2022) establece que es identificar las propias fortalezas, 

debilidades y la capacidad de desempeñarse en el lugar de trabajo. La autoconciencia supera la 

propia evaluación de manera consciente de una persona y moviliza profundamente las habilidades 

innatas de toma de decisiones de una persona, repercutiendo así en los factores del desempeño. 
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Es decir, la autoconciencia viene a ser el reflejo de nuestra propia conciencia, de conocer 

lo que podemos dar y también nuestras limitaciones que se verá reflejado directamente en nuestro 

desempeño.  

Autorregulación. Es la habilidad que poseemos para controlar las reacciones y manejarlas 

ante cualquier acción en diversas situaciones. Se comprende según Rosales (2022) que dicha 

capacidad que facilita a una persona autorregular sus emociones y resistir ciertos estados de 

emoción negativa.  

Es decir, esta dimensión permite modular nuestras emociones ante cualquier situación y 

poder responder de manera positiva sin dejarnos afectar por la negatividad. 

Motivación. Puede entenderse como un estado de ánimo emocional que orienta, promueve 

y ayuda a alcanzar las metas. Esta habilidad única ayuda a superar habilidades y destrezas. 

En líneas generales, esta dimensión viene a ser la energía que nos mueve o impulsa a 

realizar una acción para un fin determinado. 

Empatía. Según Aldana (2021) es la disposición de entender y concebir las emociones de 

los demás, y facilita convertirse en parte de ellos.  

Es decir, la empatía permite ponerte en el lugar del otro y te permite poder sobrellevar una 

determinada situación sin cuestionarla. 

Habilidades sociales. Es la facilidad con la que interactúas con los demás y afectas sus 

emociones. Esta práctica le permite construir relaciones con los demás y fortalecer amistades 

(Rosales, 2022). 

Por lo tanto, se puede concluir que esta habilidad ayuda a fortalecer las relaciones 

interpersonales, creando un entorno cálido y en las organizaciones un buen clima laboral. 

Tipos de Inteligencia Emocional  
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Peiró (2021), menciona en su artículo, que Daniel Goleman expresa dos diferentes tipos de IE las 

cuales son: 

Inteligencia intrapersonal: el tipo de inteligencia está asociada a los humanos. De esta 

forma, una persona aprende a reconocer sus emociones y controlarlas para poder hacer frente de 

manera superada las dificultades que puedan brotar en el día a día. 

Es decir, es la capacidad de conocerse internamente para saber cómo actuar ante los que 

sentimos en diferentes situaciones. 

Inteligencia interpersonal: es saber reconocer las emociones de los demás. Por ello, es 

importante destacar algunos elementos de esta opción para perfeccionar las relaciones con los 

individuos y aprender a ponerse en el lugar de los demás. Aquí es donde entra a tallar 

principalmente las habilidades sociales, la empatía o asertividad. 

Es decir, poseer una habilidad extra para identificar lo que siente otra persona y poder 

entender sus posibles reacciones. 

Características de la inteligencia emocional  

Vallejo y Quiroga (2017), individuos con un elevado nivel de inteligencia se manifiestan por ser 

más conscientes de sus emociones, reconocerlas y dejarlas fluir, imaginar metas, proyectos y hacer 

las cosas de una manera particular. Toman decisiones de una manera que no afecta su vida personal 

o profesional. Por eso, para desarrollar el buen humor, sopesan sus acciones, analizan sus acciones 

y emociones, se critican a sí mismos. Además, suelen inspirarse constantemente, plantearse nuevas 

metas y objetivos.  

En líneas generales, cumplir con estas características atribuidas a la inteligencia emocional, 

facilita la manera de responder de modo positiva a todas las circunstancias que se presentan en 

nuestro día a día.  
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Variable 2: Desempeño Laboral 

El desempeño laboral es un argumento algo complejo ya que fue definido con una serie de 

conceptos y por diferentes autores:  

Este concepto según Chiavenato (2000) precisa como las conductas de un empleado que 

son esenciales para llegar a la meta trazada por la organización. De tal forma, el desempeño da 

forma a la estrategia de un individuo para lograr las metas deseadas. Por otro lado, Fernández et 

al. (2022), lo conceptualizan como el grado que tiene un trabajador para cumplir con las 

expectativas de su trabajo. Es decir, realiza su trabajo de forma correcta y siguiendo el 

procedimiento indicado para obtener un resultado positivo. 

Por otro lado, se dice que el desempeño laboral brinda los resultados de la productividad 

de un individuo y es la efectividad de las personas de la organización, la cual es necesaria para que 

funcione satisfactoriamente. De tal manera, Sumba, Moreno, & Villafuerte (2022) afirma que el 

desempeño de los colaboradores dependerá de la manera en que se comporta, así como de sus 

logros obtenidos. 

Es decir, que, mediante el desempeño laboral, los individuos manifiestan sus habilidades y 

destrezas, demostrando conocimiento y desarrollando competencias laborales, que, al 

complementarse con la experiencia, tomando en cuenta lo que sienten, lo que los motiva, los 

valores que los cimienta, lograran cumplir con eficacia y eficiencia las funciones que el cargo 

asignado lo requiera. Además de ello, aprovechando al máximo su jornada de trabajo sin dejar de 

lado los estándares de seguridad a la que se rige la empresa. 

Teorías del desempeño laboral 

Esta investigación señala las siguientes teorías como cimiento: La teoría de la Motivación 

Intrínseca de Rayan y Deci (2000); donde señala que las personas pueden actuar de forma 
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proactiva y comprometida o un tanto calmados y orientados, de acuerdo a las situaciones que su 

entorno en él se desempeña. Como resultado, las investigaciones establecidas en la teoría de la 

autodeterminación se han centrado en situaciones sociales que apoyan o dificultan los métodos 

naturales de automotivación y mejora psicológica saludable. Se analizan específicamente los 

elementos que promueven y alteran la motivación intrínseca, la autorregulación y el bienestar. Los 

resultados han llevado al postulado de 3 necesidades psicológicas congénitas: competencia, 

autonomía y relación. La motivación y la salud mental aumentan cuando estás feliz, pero 

disminuyen cuando estás frustrado. Además, también se considera la relevancia de estas 

necesidades y procesos psicológicos en sitios como la medicina, la educación, el trabajo, el 

deporte, la religión y la psicoterapia. 

De la misma manera, la teoría de la fijación de objetivos de Locke (1968) sostiene que los 

objetivos específicos y desafiantes aumentan el rendimiento laboral. La teoría sostiene que las 

personas toman decisiones adecuadas antes de buscar y crear sus propias metas. Las personas se 

comprometen a lograr sus objetivos una vez que se han establecido. Locke define la autoeficacia 

como la creencia de que uno es capaz de completar una tarea particular o, por lo tanto, lograr una 

meta particular. La confianza en la adecuada capacidad para conseguir este objetivo aumenta con 

la autoeficacia. Esta teoría se centra en los recursos humanos, el área de los empleados y las 

organizaciones. Por tanto, según la teoría, las metas dicen a los empleados qué hacer, qué 

desarrollar y cuánto esfuerzo invertir. Locke dijo que la satisfacción de los empleados de cualquier 

organización estaba relacionada con la consecución de sus objetivos y para mantener la 

motivación, las metas deben ser claras y alcanzables, según esta teoría, Locke afirma que es 

necesario alcanzar los siguientes objetivos: Se trata de pasar de lo simple a lo complejo y lograrlo 

gradualmente. Deben ser claros y establecer el nivel de desempeño requerido y las recompensas 
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que proporciona y se deben tener en cuenta las diferencias individuales entre las personas. Ruiz, 

(2019) afirma que los objetivos fijados para los empleados también deberían ser lo suficientemente 

interesante.  

Finalmente, tenemos la teoría de la gestión científica de Frederick Winslow Taylor (1911). 

Esta teoría se basa en un conjunto de elementos trazados para describir con precisión los objetivos 

y procedimientos de una empresa para obtener mejoras en la productividad. Cuyos pasos utilizados 

es observar, experimentar y analizar las posibilidades y resultados. Esto implica observar el lugar 

donde desarrolla sus funciones, experimentar con diferentes maneras o técnica de realizar el trabajo 

y analizar las consecuencias de las variaciones realizadas en el entorno organizacional. En 

resumen, estas teorías representan, en cierto sentido, un hito en la era industrial, ya que introducen 

nuevos usos de las herramientas científicas y la tecnología disponible para aumentar la eficiencia.  

Dimensiones del Desempeño laboral  

Chiavenato (2017), expuso que las destrezas laborales se basaron en las habilidades que exhibe un 

empleado para lograr las metas establecidas y la responsabilidad que exhibe al realizar las tareas 

asignadas de acuerdo con el puesto de trabajo asignado. Los factores utilizados para evaluar el 

desempeño laboral incluyen diversas cualidades, crecimiento, satisfacción laboral, capacidad de 

aprendizaje, eficiencia laboral, capacidad para llevarse bien con los demás.  

La dimensión de satisfacción laboral, indica que las emociones positivas hacia un trabajo 

generan evaluaciones de su desempeño. 

Es decir, viene a ser la percepción de los trabajadores con respecto a su lugar de trabajo y 

a sus funciones, implica el grado de comodidad y el cubrir todas las expectativas en su entorno 

laboral.  
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Este aspecto está representado por tres indicadores: reconocimiento, es decir, los 

incentivos o beneficios que se ofrecen a cada empleado; compensación, es financiera justa y 

razonable en términos de desempaño en el trabajo; oportunidades de desarrollo, es decir, avance 

profesional proporcionado a todos los empleados en beneficio de un desempeño laboral superior. 

Por lo tanto, se puede decir que, si los colaboradores perciben estos tres indicadores en su 

centro de labores, lograran sentir mayor satisfacción, cosa que se verá manifestada en la 

productividad y en su de desempeño. 

La dimensión de actitud y desenvolvimiento, describe la actitud de una persona en el 

trabajo y la manera en que se comporta en un nuevo ambiente.  

Es decir, la dimensión es el comportamiento de los empleados ante determinadas 

situaciones del entorno laboral y la forma en que realizan o desarrollan las tareas que tienen 

asignadas. 

Se divide en tres indicadores: entusiasmo, es un estado mental explosivo que provoca el 

ejercicio; Interés y producción son los significados aplicados a la elaboración y ejecución de 

acciones; la iniciativa ocurre a la hora de que las personas generen principios o desarrollen otros 

conocimientos aportando significativas a la organización de manera creativa. 

Es decir, para poder mostrar buena actitud y desenvolverse adecuadamente, el colaborador, 

debe actuar con buen ánimo, y dependerá del significado que le da a su trabajo, no sin antes mostrar 

que tiene absoluta capacidades de producir pensamientos que sumen en su organización.  

La dimensión de habilidad de aprender, se refiere a las diversas habilidades que poseen 

los individuos para resolver y aplicar los conocimientos recién aprendidos. Por tanto, este aspecto 

facilita la oportunidad de que los empleados aprovechen todo lo que su carrera tiene para ofrecer 

en términos de nuevos conocimientos e innovación.  
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Este aspecto se categoriza en tres indicadores. Aprender velozmente, es la destreza de 

formarse nuevos conocimientos rápidamente; aprendizaje medio es la capacidad de lograr el 

aprendizaje lentamente y durante un largo período de tiempo; apreciación negativa, están 

determinadas por las calificaciones negativas y los registros de las actividades realizadas. En 

conclusión, podemos decir que la capacidad de adherirse a esta dimensión depende de la rapidez 

con la que se pueda aprender o captar la información. 

La dimensión de Calidad del Trabajo, se basa en la manera en que se ejecutan las 

acciones sin afectar el progreso fructífero de las actividades laborales. Tiene las siguientes 

métricas: Trabajo excelente, es la disposición de desempeñarse productivamente en condiciones 

favorables; Calidad media, Es el talento de ejecutar acciones positivas productivas en ambientes 

adecuados; Evaluación negativa, cuando se considera que el proceso de producción se ha 

realizado en cantidades inadecuadas.  

Es decir, la capacidad de trabajar de manera eficiente en perfectas condiciones y lograr una 

mayor productividad. 

Finalmente, la dimensión de la forma de relacionarse con los demás, se cumple cuando 

los individuos se relacionan socialmente, lo que resulta necesario para interactuar tener una mejor 

comunicación y fortalecer nuestras habilidades blandas. 

Esta dimensión se divide en tres indicadores: excepcionalmente aceptado, esta habilidad 

de relacionarse bien con los demás se desarrolla de manera exitosa; dificultad de relación, se 

determinan si la conexión de una persona con el entorno es débil. Si no estás interesado en 

establecer vínculos en el trabajo, estás demostrando que no estás trabajando lo suficientemente 

bien con los demás. 
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Se refiere, a que para desarrollar dicha dimensión se tiene que evaluar si el colaborador 

tiene aceptación de su entorno, presenta dificultades para interactuar con los demás o si su relación 

es pésima y dificulta llegar a los objetivos en común.  

Evolución de las teorías del desempeño laboral  

En lo que respecta al desempeño laboral, se ha desarrollado diversas teorías que dan un alcance 

considerable año tras año a la inteligencia de los seres humanos, representando como una base o 

pieza fundamental de las organizaciones. Según Medina (2017), ya en la época media, los jefes 

acostumbraban a usar un método para calificar o atribuir tanto a ellos como a sus subordinados y 

de ese método se obtenía un cálculo de su desempeño, la primera serie se usó en una empresa de 

fábrica textil, la cual se basaba en la productividad frecuente de los trabajadores. Además, Topa & 

Morales (2006) añaden que, en la cual retribuían a cada trabajador con un libro, siendo el 

supervisor el encargado de evaluar su desempeño diario clasificando los niveles a través de colores 

para diferenciar su rendimiento. Tiempo después, Drucker (1999), examinó nuevos conceptos 

referentes al desempeño laboral, en la cual recomienda plasmar nuevo contenido para tener mejor 

entendimiento de este vocablo, haciendo usos de medidas innovadoras. Chiavenato (2002) expuso 

que el desempeño es la habilidad que tiene el personal de lograr sus objetivos dentro de centro 

laboral. 

En líneas generales, el desempeño laboral hasta la actualidad sigue su curso en cuanto a 

evolución ya que para las empresas es cada vez más necesario entender a través del estudio y el 

acceder a la información para atender problemas relacionados a sus colaboradores porque saben 

que son pieza clave en el logro de metas establecidas por la empresa a la que pertenezcan. 
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2.3 Formulación de la Hipótesis 

2.3.1 Hipótesis general 

Hi: Existe relación significativa entre inteligencia emocional y el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024. 

 H0: No existe relación entre la inteligencia emocional y el desempeño laboral en el área 

de Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024. 

2.3.2 Hipótesis específica  

 HE1: Existe relación entre la autoconciencia y el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024. 

HE2: Existe relación entre la autorregulación y el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024. 

HE3: Existe relación entre la motivación y el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024. 

HE4: Existe relación entre la empatía y el desempeño laboral en el área de Telemarketing 

de una Universidad Privada, Lima 2024. 

HE5: Existe relación entre la habilidad social y el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024. 
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 

3.1 Método de la investigación 

El estudio presente utilizó métodos analíticos, hipotético y deductivo para establecer la 

correlación entre estas dos variables: la inteligencia emocional y el desempeño laboral. Luego se 

realiza el análisis detallado de los datos obtenidos. Además, los problemas que enfrentan los 

empleados de los departamentos de telemarketing de una Universidad Privada se examinan en 

profundidad mediante el desarrollo de hipótesis y razonamientos deductivos.  

Según Ortega (2023) el método analítico es uno de los más importantes porque puede 

combinar el poder del método científico con procesos más serios para poder dar solución a 

cualquier conflicto presente en la empresa. Por otro lado, Lifeder (2021) afirma que el método 

deductivo, es la manera de razonar derivada del método científico y se dice que tiene como meta 

derivar una secuencia congruente partiendo de una variedad de proposiciones; es decir, si los 

resultados son verídicos, entonces las síntesis también lo serán. Finalmente, Bastis consultores 

(2021) afirman que el método de hipotético es un planteamiento de investigación basado en la 

teoría que explica cómo suceden las cosas y deriva y prueba hipótesis.  

3.2 Enfoque de la investigación 

El trabajo utiliza un planteamiento cuantitativo para evaluar las variables estudiadas "inteligencia 

emocional y desempeño laboral" y ayuda en la recopilación y síntesis de datos numéricos. La 

recopilación y estudios de datos numéricos también utiliza herramientas y técnicas estadísticas que 

ayudan a clasificar, medir y analizar variables. Para Placencia (2023) este enfoque tiene como 

objetivo obtener resultados confiables y precisos que sean de provecho a la hora de decidir.  
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3.3 Tipo de investigación  

Aplicamos el tipo de investigación básica. En concordancia a esto Esteban (2018) señala que es 

fundamental por ser la base de la investigación aplicada; es principal para el avance científico  

3.4 Diseño de la investigación 

La investigación se basa en un diseño no experimental, correlacional de corte transversal. Es un 

diseño no experimental porque las variables no se modifican y simplemente se observan e 

interpretan para llegar a una conclusión. De manera similar, Huaire (2019) dice que un estudio 

correlacional transversalmente porque busca establecer la relación entre dos variables de estudio 

en un momento determinado. Proporcionar a los investigadores información para responder al 

estudio Este objetivo implica un diseño no experimental que observa el comportamiento de las 

variables sin manipular la información obtenida del estudio mediante técnicas de encuesta. De 

manera similar, se expresa como un diseño transversal. Este diseño aborda el estado de la cuestión 

bajo investigación. Esto incluye utilizar indicadores descriptivos o proporcionar explicaciones 

sobre estos indicadores. 

En cuanto a los objetivos presentados en la investigación, se utilizó un diseño de campo, 

donde la realidad brinda información interesante para abordar la situación en estudio, es decir, 

proviene de una población que participa en una investigación en una institución académica. 

3.5 Población, muestra y muestreo 

Según Velázquez (2023) una población es un grupo completo de constituyentes que comparten 

propiedades entre sí, también conocido como universo. Por otra parte, Condori (2020) agrega que 

la población es un grupo o el número total de elementos analizados en un estudio determinado. En 

este estudio se utilizó a 53 funcionarios de ambos sexos, del sector comercial de una universidad, 
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con un rango de edad de 18 a 45 años y un nivel socioeconómico medio, y los datos consistieron 

principalmente en: Se consideran cuatro unidades principales de información para la recolección.  

El gerente comercial: bachiller en administración con experiencia en el área de ventas, 

encargada de reuniones con diferentes áreas para obtener los prospectos y metodologías de trabajo. 

La asistente de ventas: que tiene conocimiento en el área de ventas, encargada de enviar avances 

de ventas acumuladas, tardanzas, estados y ventas diarias. La asistente de admisión: tiene 

conocimiento de ventas, encargada de la admisión de los alumnos, coordinación de recepción de 

documentos solicitados a los alumnos según modalidad de ingreso. El supervisor: conocimientos 

empíricos en ventas, encargados de asignación de colas de los asesores e indicar las estrategias de 

gerencia. Como también, están considerados todos los colaboradores que abarcan en conjunto el 

área de telemarketing de la universidad materia de estudio sumando el total de muestra. 

Básicamente, una muestra es un grupo pequeño dentro de una población. Se puede decir, 

que es un grupo más pequeño de elementos que conforman una población. 

De manera similar, Hernández, Fernández, y Baptista (2014) establece que una muestra 

probabilística es un subconjunto de una población en la que todos los elementos tienen la misma 

probabilidad de ser seleccionados como muestra. Esto significa que el estudio utiliza una muestra 

de 53 empleados que conforman el total de la población, ya que se trata de un área específica de 

la empresa en la que está conformada por dicha cantidad reducida de trabajadores.  

3.6 Variables y operacionalización  

Goleman (2010) la inteligencia emocional se define como ser consciente de las emociones propias 

y de los demás, estar motivado y gestionar adecuadamente las interacciones consigo mismo y con 

los demás.  
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Operacionalmente, la inteligencia emocional incluye cinco características: autoconciencia, 

autorregulación, estimulación, empatía y la habilidad social, cada característica contiene seis 

ítems, sumando un total de 30 ítems. 

Según Chiavenato (2022), el desempeño laboral se refiere a los comportamientos de los 

empleados y a los comportamientos que son significativos para lograr las metas de la empresa. 

Chiavenato (2017), precisa el desempeño laboral como el nivel de aceptación de un empleado, por 

un conjunto de actitudes y desarrollo de destrezas que conducen a la calidad del trabajo.  

Operacionalmente, el desempeño laboral incluye cinco dimensiones: satisfacción laboral, 

actitud y desempeño, capacidad de aprendizaje, calidad del trabajo y relaciones con los demás. 

Cada dimensión contiene seis ítems, para un total de 30 ítems. 

3.7 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.7.1 Técnica 

Este estudio baso un cuestionario como método de recolección de datos. Según Hernández y 

Mendoza (2018), afirman que una encuesta es un conjunto de preguntas encaminadas a medir una 

o más variables. 

3.7.2 Instrumentos 

Para realizar la investigación se manejará un cuestionario como herramienta de recolección de 

datos. Según Hinojosa (2023) los cuestionarios son una herramienta esencial para que los 

investigadores obtengan información primaria. Al hacer preguntas a los encuestados, se pueden 

recopilar datos e información homogéneos para realizar una encuesta. 
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3.7.3 Validación:  

Se define como un método para medir eficazmente un concepto particular con el fin de evaluar 

una investigación, es decir si la calidad y la confiabilidad están garantizadas como se muestra en 

la tabla 1, relacionada a los expertos que validaron nuestro instrumento. 

Tabla 1 

Relación de expertos validadores del instrumento 

Ítem Apellidos y nombres Grado Puntuación V de Aiken 

1  Arce Guevara Ernesto Magister 1.00 

2  Velásquez Bermeo Manuel Ignacio 

 

Magister 1.00 

3  Angulo Cortejana Mercy Evelyn Magister 1.00 

4   Vílchez Vera Segundo Alonso Magister 1.00 

 

3.7.4 Confiabilidad  

Para Arias (2012) la confiabilidad generalmente resulta de aplicaciones repetidas en la misma 

muestra de sujetos y que producen resultados similares. Recopilar información precisa se considera 

un factor importante para establecer si una herramienta cumple con los requerimientos para 

garantizar los resultados obtenidos. 

La confiabilidad en un campo particular del conocimiento es la tendencia a cometer más o 

menos errores con respecto a un proceso particular, especialmente mediciones o investigaciones 

utilizando un instrumento o procedimiento. Es decir, qué tan confiables son los diversos métodos 

utilizados en la investigación. 

Para la investigación se aplicó la prueba de fiabilidad de Alfa de Cronbach, cuyo resultado 

fue de 0.883 es decir 88% para las 60 preguntas como se muestra en la tabla 2.  
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Tabla 2 

Alfa de Cronbach 

Estadísticas de fiabilidad  

Alfa de 

Cronbach  

Alfa de 

Cronbach 
basada en 

elementos 
estandarizados  

N de 

elementos  

,883 ,906  60  

 

3.8 Plan de procesamiento y análisis de datos 

En cuanto a la recopilación de datos, el estudio utilizó la encuesta y cuestionarios realizados 

mediante Google Forms. De igual forma, luego de realizar esta encuesta de manera virtual, los 

resultados obtenidos fueron descargados y sintetizados mediante una escala Likert. Luego la base 

de datos se importó de manera integrada mediante herramientas SPSS V.26 y se reflejó 

estadísticamente de manera descriptiva e inferencial utilizando la estadística descriptiva 

evidenciadas en tablas y gráficos que se interpretan según medias, rangos, frecuencias y sumas.  

La estadística inferencial realiza mediciones de confiabilidad alfa de Cronbach. A 

continuación, se realizó la prueba de normalidad de Kolmogórov-Smirnov para determinar si los 

datos generados son paramétricos o no paramétricos. Finalmente, realizamos la prueba de contraste 

de hipótesis utilizando Rho de Spearman (no paramétrico) por ser un estudio de tipo correlacional 

no experimental. 

3.9 Aspectos éticos 

El presente estudio utilizó las normas APA versión 7 para la escritura y referenciación de las citas 

y aportes relevantes que dieron valor a nuestro estudio y se continuo con los lineamentos marcados 

por nuestra Universidad Privada Norbert Wiener. Por otra parte, respecto al porcentaje de 
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similitud, fue validado que cuenta con un (16%) y para la construcción del instrumento se utilizó 

de forma responsable y ética la inteligencia artificial. Asimismo, contando con la aprobación del 

juicio de expertos para su validación. Finalmente, para la ejecución del instrumento para la unidad 

de análisis, se contó con la colaboración de los trabajadores de la Universidad Privada 

específicamente de los del área de Telemarketing para poder recolectar la data obtenida.  
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CAPÍTULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS 

4.1 Resultados  

4.1.1. Análisis descriptivo de resultados  

Variable 1: Inteligencia Emocional  

Figura 1  

Variable 1: La inteligencia emocional. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

En cuanto a la figura 1, se aprecia que el 9.43% de los encuestados tienen una opinión a veces en 

cuanto a la inteligencia emocional, mientras que el 62.26% casi siempre y el 28.30% siempre 

concuerda con la importancia que tiene la inteligencia emocional. Es decir, para la mayoría de los 

encuestados la inteligencia emocional tiene relevancia y es un factor influyente en el desarrollo de 

su vida cotidiana.  
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Dimensión 1: Autoconomiento  

Figura 2 

Dimensión 1: Autoconocimiento de la Inteligencia emocional 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

Respecto a la figura 2, el 13.21% de los encuestados opina que a veces, mientras que el 60.38% 

opina casi siempre, por último, el 26.42% opina que siempre respecto a la importancia que tiene 

el autoconocimiento para desarrollar la inteligencia emocional. Es decir, el mayor porcentaje de 

los encuestados tienen una percepción positiva con respecto a dicha dimensión.   
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Dimensión 2. Autorregulación  

Figura 3 

Dimensión 2: Autorregulación de la Inteligencia emocional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

Con relación a la figura 3, el 5.66% de los encuestados tiene una opinión a veces, mientras que el 

83.02% opina que casi siempre, por último, el 11.32% opina que siempre la autorregulación juega 

un papel importante en la inteligencia emocional, tanto para desarrollarla como para mantenerla. 

Lo que quiere decir, es que para los encuestados la autorregulación es percibida como relevante y 

es un influyente positivo para el adecuado manejo de sus emociones.   

 

 



36 
 

 

Dimensión 3. Motivación  

Figura 4 

Dimensión 3: Motivación de la inteligencia emocional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación:  

En la figura 4, apreciamos que el 9.43% de los encuestados opina que a veces, el 50.94% opina 

que casi siempre, mientras que el 39.62% opina que siempre la motivación influye en el 

desarrollo de la inteligencia emocional. Es decir, existe una percepción positiva para los 

encuestados, siendo sumamente relevante y un factor influyente en el desarrollo de la 

inteligencia emocional.     
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Dimensión 4. Empatía 

Figura 5 

Dimensión 4: Empatía de la inteligencia emocional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación:  

En la figura 5, se aprecia que el 13.21% de los encuestados opina que a veces, el 45.28% opina 

que casi siempre, por último, el 41.51% opina que siempre la empatía se desarrolla gracias a la 

inteligencia emocional y permite crear mejores relaciones con los demás. Es decir, para los 

encuestados la empatía es percibida de manera positiva y relevante para desarrollar y fortalecer 

buenas relaciones en su entorno.     
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Dimensión 5. Habilidades sociales  

Figura 6 

Dimensión 5: Habilidades sociales de la inteligencia emocional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

En la figura 6, se evidencia que el 16.98% de los encuestados opinan que a veces, mientras que el 

49.06% opina que casi siempre, por último, el 33.96% opina que siempre las habilidades sociales 

son importantes en el desarrollan de la inteligencia emocional. Quiere decir que para el total de los 

encuestados las habilidades sociales tiene una percepción positiva para sus vidas y saben lo 

relevante que puede ser esta dimensión en el entorno donde se desenvuelven.  

 

Variable 2. Desempeño laboral 
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Figura 7 

Variable 2: Desempeño laboral  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

En cuanto a la figura 7, el 79.25% de los encuestados opinan a veces, mientras que el 20.57% 

opina que casi siempre la inteligencia emocional influye en el desempeño laboral, mejorando el 

clima y los resultados laborales. Esto indica que los encuestados en su mayoría perciben de cierto 

modo que gestionar y aplicar la inteligencia emocional va a repercutir en el nivel de sus 

desempeños reflejándose directamente en el cumplimiento de las metas trazadas.  

 

 

Dimensión 1. Satisfacción laboral  
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Figura 8 

Dimensión 1: Satisfacción laboral del desempeño laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

Respecto a la figura 8, el 1.89% de los encuestados opinan que casi nunca, el 22.64% opinan a 

veces, el 41.51% opina que casi siempre, y, por último, el 33.96% opina que siempre la satisfacción 

laboral se involucra con el desempeño laboral. Esto indica que para la mayoría de los encuestados 

perciben que la satisfacción es un influyente directo en su desempeño laboral. 
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Dimensión 2. Actitud y desenvolvimiento  

Figura 9 

Dimensión 2: Actitud y desenvolvimiento en el desempeño laboral  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

En la figura 9, se aprecia que el 13.21% de los encuestados opina que a veces, mientras que el 

52.83% opina que casi siempre, y el 33.96% opina que siempre es importante una buena actitud y 

desenvolvimiento para mejorar el desempeño laboral. Esto significa en pocas palabras que para la 

mayoría de encuestados tener una buena actitud y desenvolverse de manera adecuada en el trabajo 

se verá reflejado y está ligado directamente en el desempeño laboral.  
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Dimensión 3. Habilidad para aprender 

Figura 10 

Dimensión 3: Habilidad para aprender en el desempeño laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

En la figura 10, el 43.40% opina que casi nunca, el 45.28% opina que a veces y el 11.32% opina 

que casi siempre la habilidad para aprender beneficia en mejorar el desempeño laboral de los 

trabajadores. Quiere decir que al menos para la mitad de los encuestados, esta dimensión es 

importante e influyente de manera positiva en el desempeño laboral. 
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Dimensión 4. Calidad de trabajo 

Figura 11 

Dimensión 4: Calidad de trabajo en el desempeño laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

En cuanto a la figura 11, se aprecia que el 69.81% de los encuestados opinan que a veces, mientras 

que el 30.19% opina que casi siempre la calidad de trabajo mejora o beneficia el desempeño 

laboral. Es decir, que esta dimensión en cierto modo es percibida por los encuestados como un 

factor importante y al ser aplicada contribuye con el buen desempeño laboral.  
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Dimensión 5. Relacionarse con los demás 

Figura 12 

Dimensión 5: Relacionarse con los demás del desempeño laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

En cuanto a la figura 12, el 49.06% opina que casi nunca, mientras que el 47.17% opina que a 

veces y el 3.77% opina que casi siempre la capacidad de relacionarse con los demás puede 

beneficiar el desempeño laboral. Esto indica que las percepciones en cuanto a esta dimensión están 

divididas casi en un 50% de los encuestados, para unos les es irrelevante las relaciones sociales y 

para otros es un factor relevante e influyente para el desempeño en su entorno laboral.  
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4.1.2 Análisis inferencial de resultados 

Prueba de normalidad  

Tabla 3 

Prueba de normalidad 

 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

En la tabla 3 se muestra la prueba de normalidad, en el cual se considerará el nivel de significancia 

del estadístico Kolmogorov – Smirnov ya que la muestra es mayor a 50 personas, además, siendo 

el nivel de significancia es ,000 menor a 0.05 es anormal, por lo cual se utilizará la Prueba no 

paramétrica Rho de Spearman, siendo el estadístico que emplearemos para realizar la correlación 

de hipótesis planteadas en la investigación.  

 

 

 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogórov-Smirnov  

Estadístico Gl Sig.    

Variable_1 ,342 53 ,000    

Variable1_Dimensiòn1 ,320 53 ,000    

Variablea1_Dimensiòn2 ,441 53 ,000    

Variable1_Dimensiòn3 ,286 53 ,000    

Variable1_Dimensiòn4 ,266 53 ,000    

Variable1_Dimensiòn5 ,256 53 ,000    

Variable_2 ,486 53 ,000    

Variable2_Dimensiòn1 ,217 53 ,000    

Variable2_Dimensiòn2 ,284 53 ,000    

Variable2_Dimensiòn3 ,278 53 ,000    

Variable2_Dimensiòn4 ,441 53 ,000    

Variable2_Dimensiòn5 ,320 53 ,000    
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Contrastación de hipótesis Prueba Rho de Spearman 

Hipótesis general: 

Existe relación significativa entre inteligencia emocional y el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de la Universidad Tecnológica del Perú, Lima, 2024. 

Se evidencia posteriormente los resultados obtenidos en la tabla Nro. 4 en cuanto a la correlación 

existente entre ambas variables. 

Tabla 4  

Correlación de inteligencia emocional y desempeño laboral.  

Correlaciones 

 Variable_1 Variable_2 

Rho de Spearman Variable_1 Coeficiente de correlación 1,000 ,401** 

Sig. (bilateral) . ,003 

N 53 53 

Variable_2 Coeficiente de correlación ,401** 1,000 

Sig. (bilateral) ,003 . 

N 53 53 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

En la tabla 4, podemos apreciar que el nivel de significancia es ,003 menor a 0.05, y el nivel de 

correlación de 0,401 por lo cual validamos la Hipótesis planteada en la cual se afirma que, si existe 

relación positiva moderada entre la inteligencia emocional y el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de la Universidad Tecnológica del Perú, Lima, 2024. 

 

Hipótesis específica 1: 

HE1: Existe relación entre la autoconciencia y el desempeño laboral en el área de Telemarketing 

de una Universidad Privada, Lima, 2024. 

Se evidencia posteriormente los resultados obtenidos en la tabla Nro. 5 en cuanto a la correlación 

existente entre la 1era dimensión ya la 2da variables de estudio. 
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Tabla 5  

Correlación entre la autoconciencia y el desempeño laboral. 

Correlaciones 

 Variable1 Variable2 

Rho de 

Spearman 

Autoconciencia Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,199 

Sig. (bilateral) . ,153 

N 53 53 

V2: Desempeño laboral Coeficiente de 

correlación 

,199 1,000 

Sig. (bilateral) ,153 . 

N 53 53 

 

En la tabla 5, se evidencia un nivel de significancia de ,153, el cual es mayor a 0.05, por lo cual se 

rechaza la hipótesis planteada, afirmando que no existe relación entre la autoconciencia y el 

desempeño laboral en el área de Telemarketing de una Universidad Privada, Lima, 2024.  

 

Hipótesis específica 2:  

HE2: Existe relación entre la autorregulación y el desempeño laboral en el área de Telemarketing 

de una Universidad Privada del Perú, Lima, 2024. 

Se evidencia posteriormente los resultados obtenidos en la tabla Nro. 6 en cuanto a la correlación 

existente entre la 2da dimensión ya la 2da variables de estudio. 
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Tabla 6  

Correlación entre la autorregulación y el desempeño laboral. 

Correlaciones 

 Variable1_Ddimensiòn2 Variable_2 

Rho de 

Spearman 

Autorregulación  Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,272* 

Sig. (bilateral) . ,048 

N 53 53 

Desempeño 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 

,272* 1,000 

Sig. (bilateral) ,048 . 

N 53 53 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

En la tabla 6, se evidencia el nivel de significancia, el cual es ,0458, menor a 0.05, y el nivel de 

correlación de 0,272 por lo cual se afirma la hipótesis planteada, afirmando que, existe una relación 

positiva entre la autorregulación y el desempeño laboral en el área de Telemarketing de una 

Universidad Privada del Perú, Lima, 2024. 

 

Hipótesis específica 3:  

HE3: Existe relación entre la motivación y el desempeño laboral en el área de Telemarketing de 

una Universidad Privada, Lima, 2024. 

Se evidencia posteriormente los resultados obtenido en la tabla Nro. 7 en cuanto a la correlación 

existente entre la 3era dimensión y la 2da variable de estudio. 
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Tabla 7  

Correlación entre la motivación y el desempeño laboral. 

Correlaciones 

 Variable1_Dimensiòn3 Variable_2 

Rho de Spearman Motivación  Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,353** 

Sig. (bilateral) . ,010 

N 53 53 

Desempeño 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 

,353** 1,000 

Sig. (bilateral) ,010 . 

N 53 53 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

En la tabla 7, se evidencia el nivel de significancia ,010, menor a 0.05, por lo cual se acepta la 

hipótesis planteada, afirmándose que, si existe relación entre la motivación y el desempeño laboral 

en el área de Telemarketing de una Universidad Privada, Lima, 2024. 

 

Hipótesis especifica 4:  

HE4: Existe relación entre la empatía y el desempeño laboral en el área de Telemarketing de una 

Universidad Privada, Lima, 2024. 

Se evidencia posteriormente los resultados obtenidos en la tabla Nro. 8 en cuanto a la correlación 

existente entre la 4ta dimensión ya la 2da variables de estudio. 
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Tabla 8  

Correlación entre la empatía y el desempeño laboral 

Correlaciones 

 V1_D4 Variable_2 

Rho de Spearman Empatía  Coeficiente de correlación 1,000 ,338* 

Sig. (bilateral) . ,013 

N 53 53 

Desempeño 

laboral 

Coeficiente de correlación ,338* 1,000 

Sig. (bilateral) ,013 . 

N 53 53 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

En la tabla 8, se evidencia el nivel de significancia, siendo ,013, inferior al 0.05, aceptando la 

hipótesis planteada, por lo cual se afirma que existe relación entre la empatía y el desempeño 

laboral en el área de Telemarketing de una Universidad Privada, Lima, 2024. 

 

Hipótesis específica 5: 

HE5: Describir la relación entre la habilidad social y el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima, 2024. 

Se evidencia posteriormente los resultados obtenidos en la tabla Nro. 9 en cuanto a la correlación 

existente entre la 5ta dimensión ya la 2da variables de estudio. 
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Tabla 9  

Correlación entre la habilidad social y el desempeño laboral. 

Correlaciones 

 Variable1_Dimensiòn5 Variable_2 

Rho de 

Spearman 

Habilidad social Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,347* 

Sig. (bilateral) . ,011 

N 53 53 

Desempeño laboral Coeficiente de 

correlación 

,347* 1,000 

Sig. (bilateral) ,011 . 

N 53 53 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

En la tabla 9, se evidencia que el nivel de significancia es ,011, menor a 0.05, por lo cual se acepta 

la hipótesis de investigación planteada, y se afirma que existe una relación positiva entre la 

habilidad social y el desempeño laboral en el área de Telemarketing de una Universidad Privada, 

Lima, 2024. 
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CAPÍTULO V: DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1 Discusión 

Con respecto al estudio, cuyo título fue Inteligencia emocional y desempeño laboral en el área de 

telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024; tuvo como finalidad principal determinar 

la relación existente entre la Inteligencia emocional y desempeño laboral. Para lo cual, se procedió 

a utilizar la prueba de Rho de Spearman, el cual evidenció un coeficiente de correlación de 0,401 

y una significancia de 0,003 permitiendo así rechazar la hipótesis nula y aceptar que “Existe una 

relación significativa entre la inteligencia emocional y el desempeño laboral em el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024”. Asimismo, coincide con el aporte de Alva 

y Chavez (2019), cuyo objetivo del estudio fue “comprobar si existe relación entre la inteligencia 

emocional y el desempeño laboral de los empleados en una compañía del Sector Rotal”  para lo 

cual utilizaron la Prueba Rho de Spearman, obteniendo un valor de significancia “P” igual a 0,001 

y el nivel de correlación de 0,715, lo que llevó a concluir que la inteligencia emocional está directa 

y positivamente relacionada con el desempeño laboral de los empleados de la empresa encuestada, 

afirmando que estas variables se correlacionan entre sí, por lo cual, para obtener un buen 

desempeño laboral se debe fomentar en los colaboradores la inteligencia emocional.  

 Respecto al objetivo específico 1 denominado “Describir la relación entre la 

autoconciencia y el desempeño laboral en el área de Telemarketing de una Universidad Privada, 

Lima 2024”, mediante la prueba Rho de Spearman se evidencia un nivel de significancia de ,153, 

el cual es mayor a 0.05, por lo cual se rechaza la hipótesis planteada, afirmando que no existe 

relación entre la autoconciencia y el desempeño laboral en el área de Telemarketing de una 

Universidad Privada, Lima, 2024. En contraste con, De la Cruz (2020) el cual indica que las 

empresas utilizaban la conducción de la inteligencia emocional para disminuir la rotación de 
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personal, mejorar habilidades y enseñar a los empleados el manejo de la autoconciencia logrando 

así un adecuado desempeño laboral, en vista de ello observamos una contradicción con nuestros 

resultados obtenidos, pudiendo establecer que la autoconciencia es un aspecto que influirá o no en 

situaciones predeterminadas, tomando en cuenta otros requerimientos para determinar una 

correlación con el desempeño laboral.  

En cuanto al objetivo específico 2 mediante la prueba Rho de Spearman, se evidencia el 

nivel de significancia, el cual es ,0458, menor a 0.05, y el nivel de correlación de 0,272 por lo cual 

se afirma la hipótesis planteada, afirmando que, existe una relación positiva entre la 

autorregulación y el desempeño laboral en el área de Telemarketing de una Universidad Privada 

del Perú, Lima, 2024. Adicionalmente, Barta y Torres (2019) en su estudio estableció que la 

autorregulación es un aspecto muy importante en el desempeño laboral, a través de la prueba Chi 

Cuadrado de Pearson de 0,780 evidencia que la inteligencia emocional en su dimensión 

autorregulación de los empleados impacta en el desempeño laboral y el nivel de producción.  

Respecto al objetivo específico 3 se evidencia el nivel de significancia ,010, menor a 0.05, 

por lo cual se acepta la hipótesis planteada, afirmándose que, si existe relación entre la motivación 

y el desempeño laboral en el área de Telemarketing de una Universidad Privada, Lima, 2024. 

Asimismo, Gálvez (2021) demostró de manera estadística que la inteligencia emocional se 

relacionó de modo positiva y moderada mediante el Rho de Spearman (r = 0,34; p = 0,01) con el 

desempeño de los trabajadores, teniendo una mayor influencia la motivación por encima del 

desempeño (r = 0 ,35; p = 0,01). Esto demuestra que, mientras los colaboradores encuentren 

motivación en su centro laboral para la realización de sus actividades laborales, tendrán un mejor 

desempeño en cuanto a su rendimiento y calidad de servicio. 



54 
 

 

En cuanto al objetivo especifico 4, se evidencia el nivel de significancia, siendo ,013, 

inferior al 0.05, aceptando la hipótesis planteada, por lo cual se afirma que existe relación entre la 

empatía y el desempeño laboral en el área de Telemarketing de una Universidad Privada, Lima, 

2024. En relación a esto, Saldaña (2020) en su investigación aplicó la prueba de Rho de Spearman 

(0.840), teniendo como resultado bilateral de 0.00, siendo mínimo a lo que se pensó obtener como 

resultado, concluyendo que existía una correlación positiva y alta entre la inteligencia emocional 

y desempeño laboral, resaltando el rol que juega la empatía tanto entre colaboradores como desde 

los jefes hacia los colaboradores, estableciendo que, un clima laboral empático fomenta un mejor 

desempeño laboral.  

Por último, respecto al objetivo especifico 5, se evidencia que el nivel de significancia es 

,011, menor a 0.05, por lo cual se acepta la hipótesis de investigación planteada, y se afirma que 

existe una relación positiva entre la habilidad social y el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima, 2024. Asimismo, Paz (2019) en su investigación 

determinó a través del estadístico Rho de Spearman un nivel de correlación 0.875 y una 

significancia de 0.05, esto evidenció que hay un alto nivel de correlación entre la inteligencia 

emocional en su dimensión habilidad social y el desempeño laboral. Evidenciando así que, las 

habilidades sociales son parte fundamental de la inteligencia emocional en cuanto se hable de 

relaciones interpersonales, lo cual ayuda a desarrollar diversas habilidades, permitiendo un mejor 

desempeño laboral.  
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 5.2 Conclusiones   

Primero: En cuanto al objetivo general, afirmamos que se cumplió al determinar que la 

inteligencia emocional se relaciona positivamente con el desempeño laboral en 

el área de Telemarketing de una Universidad Privada, Lima, 2024, con un nivel 

de significancia del ,003 utilizando la prueba de Rho de Spearman. 

Segundo: Respecto al objetivo específico 1, concluimos que no existe correlación entre la 

primera dimensión autoconciencia y el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024, con un nivel de 

significancia del ,153. 

Tercero: Respecto al objetivo específico 2, concluimos existe una positiva relación entre 

la segunda dimensión de la primera variable como es la autorregulación y el 

desempeño laboral en el área de Telemarketing de una Universidad Privada, 

Lima 2024, con un nivel de significancia del ,048. 

Cuarto: Respecto al objetivo específico 3, concluimos que existe una relación positiva 

entre la dimensión “motivación” y el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024, con un nivel de 

significancia de ,010. 

Quinto: En cuanto al objetivo específico 4, concluimos que existe una relación positiva 

entre la dimensión de empatía y el desempeño laboral en el área de 

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024, con un nivel de 

significancia de ,013. 
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Sexto: Para el objetivo específico 5, concluimos que existe una relación positiva entre la 

habilidad social y el desempeño laboral en el área de Telemarketing de una 

Universidad Privada, Lima, 2024, con un nivel de significancia de ,011. 

5.3 Recomendaciones 

Primero: Se recomienda al Gerente de la empresa estudiada, tomar en cuenta el aspecto 

emocional de sus colaboradores y medir periódicamente la percepción en cuando 

a la Inteligencia Emocional, ello puede ser a través de encuestas internas, en 

donde se identificará como los empleados se encuentren emocionalmente. 

Segundo: Se recomienda que, al momento de ingresar a trabajar en la empresa, los 

colaboradores tengan una capacitación o inducción referente al tema de 

adaptabilidad, lo cual va más allá de destrezas laborales y aptitudes, ya que 

implica conocer y familiarizarse con la organización, el puesto que ocupen y de 

esa manera crear un buen clima en el trabajo.  

Tercero: Se recomienda al Gerente y directivos de la empresa, reforzar los talleres de 

automotivación a todos los empleados para que estos se sientan motivados para 

poder alcanzar los objetivos trazados en la empresa, esto con el fin de que todos 

los trabajadores se sientan animados y aumentar el empeño al desarrollar sus 

funciones lo que ayudará a que cumplan con todos objetivos a corto, mediano y 

largo plazo trazados por la empresa.  

Cuarto: Se recomienda a la empresa tener capacitaciones diariamente sobre el control y 

manejo de estrés en el que se incluyan dinámicas de relajación, ya que hoy en 

día muchas de los trabajadores sienten estrés laboral a causas de diferentes 

factores influyentes, que dificultan sus desempeños. 
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Quinto: Se sugiere al Gerente y demás directivos, considere los resultados de la 

investigación al desarrollar programas de beneficios que mejoren la inteligencia 

emocional de sus empleados. Estos pueden tener un efecto positivo en el 

mantenimiento de los niveles de rendimiento para mantener la Institución con un 

nivel de éxito que se mantenga en el tiempo. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

 

Título de la Investigación: La inteligencia emocional y el desempeño laboral en el área de Telemarketing de una 

Universidad Privada, Lima 2024. 
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Anexo 2: Matriz de operacionalización de variables – Inteligencia emocional 

Variable 1: Inteligencia emocional 
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Anexo 3: Matriz de operacionalización de variables – Desempeño laboral 

Variable 2: desempeño laboral 
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Anexo 4: Validación de juicio de expertos 
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REPORTE SUNEDU DE EXPERTOS  
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REPORTE SUNEDU DE EXPERTOS 
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Anexo 5. Instrumento de recolección de información  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Encuesta 

Inteligencia emocional 

Ítem / indicador 1 2 3 4 5 

◾ Autoconocimiento 

1-Tiene usted la facilidad de prestar atención a sus 

sentimientos. 
    

 

2-Normalmente usted dedica parte de su tiempo a 

pensar en sus emociones 
    

 

3-Valora usted aportar información útil y constructiva 

a su equipo de trabajo 
    

 

4-Considera usted que se muestra tal y como es en su 

entorno laboral 
    

 

5-Considera usted que confiar en sí mismo le ayuda a 

tolerar la presión laboral 
    

 

6-Le agrada a usted iniciar situaciones nuevas y 

desafiantes 
    

 

◾ Autorregulación 

7-Tiene usted la capacidad de poder aceptar sus 

errores cometidos en el trabajo 
    

 

8-Mantiene usted la calma ante situaciones difíciles 

en su entorno laboral 
    

 

9-Tiene usted alguna dificultad para realizar labores 

cuando se siente presionado 
    

 

10-Considera usted ser una persona leal a sus 

principios y valores 
    

 

11-Tiene usted la facilidad de adaptarse a las distintas 

actividades laborales 
    

 

12-A usted le agrada afrontar situaciones nuevas y 

desafiantes en su entorno laboral 
    

 

◾ Motivación  

13-Motiva usted a sus compañeros en el desempeño 

de sus actividades 
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Anexo 6. Árbol de problema de las variables 
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Anexo 7. Base de datos  
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Anexo 8. Reporte de turnitin 

 

 

 


