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Resumen

Para el presente estudio, el principal objetivo fue determinar la relacion existente entre las dos
variables de estudio: Inteligencia Emocional y Desempefio Laboral en el area de telemercadeo de
una Universidad Privada, Lima 2024. Para el desarrollo de la metodologia se empled el disefio no
experimental de tipo basico y de corte transversal y correlacional - descriptivo. Asimismo, se
utilizé el enfoque cuantitativo, contando con una poblacién conformada por 53 colaboradores.
Cabe mencionar, que, al ser una pequefia poblacion se considerd el total de los trabajadores como
muestra probabilistica. Posteriormente aplicamos la técnica para recolectar los datos usando como

instrumento el cuestionario de preguntas.

Respecto al resultado de correlacion se evidencid un valor de 0.401 el cual es "positiva
moderada"” y con un Sig. de 0.003, quedando rechazada la hip6tesis nula y afirmando que hay
correlacién significativa entre ambas variables en el area de telemarketing de una Universidad
Privada, Lima 2024. Finalmente, podemos decir que, al aplicar de manera adecuada la inteligencia
emocional, se podra mejorar el desempefio laboral de los colaboradores de la institucién materia

de estudio.

Palabras Claves: Inteligencia emocional, desempefio laboral, autoconocimiento,

autorregulacion.
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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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Introduccién

El presente estudio precisa, lo relevante que es la inteligencia emocional y el desempefio laboral
en el &rea de telemarketing de una Universidad Privada de Lima. Para lo cual, se quiere determinar
si existe una relacion significativa entre ambas variables. De esta manera podremos contribuir a la
empresa a buscar posibles soluciones estratégicas ante las problematicas que se presentan. Nuestro
estudio desarrollé 5 capitulos que posteriormente se detallan:

En el ler capitulo, plasmamos la problematica y la justificacion para posteriormente
establecer los objetivos del estudio.

En el 2do capitulo, se exponen los antecedentes internacionales y nacionales, ademas
plasmamos toda la informacion tedrica, para después definir conceptualmente las variables, su
evolucion historica, asi como también las teorias que respaldan a nuestra investigacion,
culminando con las hipotesis.

En el 3er capitulo, mencionamos toda la metodologia a utilizar, Ademas de ello, detallamos
cudl serd el instrumento en la recoleccion de datos que se obtendran del total de nuestra poblacion.

En el 4to capitulo, se desarrollé analiticamente e interpretamos detalladamente los
resultados arrojados, asi como también, la parte inferencial de ambas variables con el propdsito de
saber si la hipotesis de investigacion serd aceptada o rechazada.

Finalmente, en el 5to capitulo, plasmamos todas las conclusiones para finalizar con las
recomendaciones dirigidas principalmente al gerente de la institucién en la que aplicamos nuestra
investigacion, a fin de contribuir positivamente en la toma de decisiones y posibles estrategias de

solucion a las problematicas estudiadas aqui.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Actualmente, las organizaciones no solo 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 presion ante tanta competitividad que sin
darse cuenta afecta a su desempefio poniendo en riesgo los objetivos de la empresa (Saenz &

Ugalde, 2019).

En Europa, una de las prioridades es integrar la educacién 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 regulacién emocional, las
relaciones sociales e incluso el rendimiento académico de las personas (Emotion In, 2024).
Asimismo, se ha observado que la situacion emocional de los escolares varia segun su pais, su
género y la situacién socioecondmica, lo que implica la necesidad de poner en desarrollo planes
de estudios que promuevan la equidad y la inclusion (Instituto Europeo de Innovacion 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 lideres, ayudar a mejorar la manera en que se comunican y fortalezcan la
habilidad de ejecutar sus funciones en equipo logrando aumentar su satisfaccion en su centro de
labores (Unesco, 2023). Por otro lado, se ha sefialado la necesidad de adaptar los instrumentos y

modelos de inteligencia emocional, a las caracteristicas culturales y linguisticas de los paises



latinoamericanos (BBC Mundo, 2015). En Perq, la inteligencia emocional fue objeto de estudio
en educacion, salud y justicia (Palomino y Almenara, 2019). Asimismo, se ha observado en
alumnos de psicologia que el nivel de IE que poseen es bajo, y que esto varia segun el género, el
ciclo de estudio en el que se encuentran o si estudian en instituciones estatales o particulares
(Instituto Europeo de Innovacién en Inteligencia Emocional, 2024). Ademas, se ha reportado que
la IE no esta considerado ni como una materia de estudio ni forma parte del curriculum de los
docentes en el pais (Palma, 2019). Cabe resaltar, que, en Lima, la inteligencia emocional ha sido
aplicada en diversos ambitos, como el marketing, el coaching, la mediacion y la facilitacién
emocional (Hidalgo y Quispe, 2019). Anexado a ello, se ha comprobado que ser emocionalmente
inteligentes puede mejorar las ventas, la fidelizacion de clientes, el manejo de conflictos, la
motivacién 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 situacion genera un clima organizacional hostil, que afecta psicolégicamente reflejandose
negativamente en el desempefio 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
fisica y mentalmente, afectando la relacion con los demas 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 engafiosas que pueden generar estrés y ansiedad no s6lo para sus trabajadores

si no también en los consumidores.



El desempefio laboral, es un tema que abarca multiples 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 desempefio laboral pueden afectar negativamente el
desempefio, la satisfaccion en el trabajo y la rotacion de personal. En Europa, el desempefio laboral
se ha visto perjudicado a raiz de la pandemia, que ha generado una caida del empleo de 1,9% en
el 2020 y una recuperacion parcial de 1,4% en el 2021 (Instituto de Estudios Econémicos y
Sociales, 2021). Por otro lado, a nivel de Latinoamérica, el desempefio laboral también ha sufrido
un deterioro significativo, perdiéndose 2,2 millones de empleos en el 2020 y una tasa de
desocupacion de 7,4% (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2023). En tal forma, en
Perd, el desempefio laboral ha registrado una contraccion del 13% en el 2020, con una reduccién
de 2,5 millones de empleos adecuados y un aumento de la informalidad laboral de 75,3%
mostrandose actualmente una leve mejoria en el desempefio laboral a nivel de todo Lima, con una
tasa de desempleo de 9,1%, pero aun lejos de los niveles previos a la crisis (Instituto Nacional De
Estadistica E Informatica, 2023). En cuanto al telemarketing se pudo percibir que ha sido una de
las actividades més afectadas en Lima que ha enfrentado problemas de adaptacion al trabajo
remoto, baja demanda y competencia desleal. Es decir, esta situacion ha generado una
precarizacion en los ambientes laborales de los empleados de este segmento, que sufren de estrés,
bajos salarios y falta de proteccién social. Asu vez, se percibe que los problemas de desempefio
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 capacitacién y motivacion a sus empleados,
implementar sistemas de calidad y control, y respetar los derechos de los consumidores. Estos

problemas conducen a un deficiente desempefio de los colaboradores, que se manifiesta en una



reduccion de la productividad, una mayor tasa de errores y una disminucion de la satisfaccion
laboral. De no atender el problema, corre el peligro de perder competitividad, credibilidad y
rentabilidad en un mercado cada vez mas severo y dinamico.

A nivel europeo, la falta de Inteligencia Emocional y Desempefio laboral ha contribuido a
una disminucion del 10% en la productividad en los 5 afios Gltimos, segin un estudio publicado
en la revista (Psicologia 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 desempefio laboral segin la (Organizacion Internacional del Trabajo, 2020), cabe
mencionar que, en Perd, 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 situacion es aun méas grave, con un aumento del 24% en los
conflictos interpersonales, un 18% en la rotacion de personal y un 12% en la insatisfaccion laboral
(Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2023).

La falta de atencion a los problemas de IE y DP es una tendencia preocupante que podria
tener consecuencias negativas para el futuro de las empresas y sus economias, para ello, es
necesario desarrollar politicas publicas y programas educativos que promuevan el desarrollo de la
inteligencia emocional y el desempefio laboral en todos los niveles, desde educacion basica hasta
formacién profesional. De no atender estos problemas de manera oportuna, tendra un impacto
negativo y que es reflejada en la productividad, el bienestar y la competitividad de las
organizaciones. En relacion a la problematica dada en la empresa de telemarketing, se opt6 por
utilizar la herramienta del arbol de problemas (ver anexo 6), para de esta manera poder plasmar y
consolidar los principios y secuelas de la problemaética en contexto. Los problemas encontrados

son: la carente capacidad los trabajadores de dicha area para manejar sus emociones, debido al alto



indice de estrés y ansiedad que presentan los trabajadores tanto por la presion laboral como por
razones de indole personal. Por otro lado, se percibe falta de motivacion, pues el trabajador s6lo
se limita a hacer lo que se le se le pide ni un poco mas ni un poco menos, por Gltimo, se observa
la carencia de empatia para descubrir necesidades ajenas y entender las emociones que surgen en
su entorno Yy las falencias en habilidades sociales debido a que no existe comunicacion asertiva
entre sus pares. En caso, de no encontrar solucion a dichos problemas las principales consecuencias
serén: (a) malas relaciones interpersonales y fracaso laboral; (b) el incumplimiento de objetivos
por la empresa y (c) la disminucién de productividad. De igual forma, también se pueden
mencionar algunas deficiencias identificadas en relacién al desempefio laboral. (i) falta de atencién
eficaz y eficiente a los usuarios; (ii) falta de capacidad para resolver problemas y conflictos en el
trabajo, y (iii) falta de seleccion adecuada de personal, de modo que los colaboradores no tengan
las instrucciones necesarias para el puesto que desempefian. Por lo tanto, los objetivos marcados
no se pueden alcanzar dentro del plazo. De no encontrar solucion a dichos problemas la
consecuencia mas relevante seria el no cumplir con los metas trazados por la empresa.
1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢De qué manera se relaciona la inteligencia emocional con el desempefio laboral en el area de
Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024?
1.2.2 Problemas especificos
¢De qué manera se relaciona la autoconciencia con el desempefio laboral en el area de
Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024?

¢De qué manera se relaciona la autorregulacion con el desempefio laboral en el area de

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024?



¢De qué manera se relaciona la motivacién con el desempefio laboral en el area de
Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024?

¢De gué manera se relaciona la empatia con el desempefio laboral en el area de
Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024?

¢De qué manera se relacionan las habilidades sociales con el desempefio laboral en el &rea
de Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024?
1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Determinar de qué manera se relaciona la inteligencia emocional y el desempefio laboral en el area
de Telemarketing de una Universidad, Privada, Lima 2024.
1.3.2 Objetivos especificos
Describir la relacion entre la autoconciencia y el desempefio laboral en el area de Telemarketing
de una Universidad Privada, Lima 2024.

Describir la relacion entre la autorregulacion y el desempefio laboral en el area de
Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024.

Describir la relacién entre la motivacion y el desempefio laboral en el area de
Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024.

Describir la relacion entre la empatia y el desempefio laboral en el area de Telemarketing
de una Universidad Privada, Lima 2024.

Describir la relacion entre la habilidad social y el desempefio laboral en el area de

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024.



1.4 Justificacidon de la investigacion

1.4.1 Tedrico

El presente aporte de investigacion, se realizo con base a diversas teorias relacionadas con las dos
variables para sustentar o brindar soporte al estudio presente, relacionadas a la variable
“inteligencia emocional”, se aplica la siguiente teoria: (a) Teoria del modelo mixto de (Goleman,
1995), (b) teoria del modelo de Bar-On, y (c) teoria del modelo de competencias (Salovey y Mayer,
1985). De manera similar, la segunda variable “Desempeno Laboral” esta respaldada por las
siguientes teorias: (a) La teoria de la motivacion intrinseca de Ryan y Deci (2022), postula que el
desempefio laboral estd motivado por las necesidades satisfechas que son primordiales para
autogestionarse, responder competitivamente y mejorar las relaciones.; (b) La teoria del
establecimiento de metas de Lucke (1968), muestra que las metas especificas y desafiantes
conducen a un mejor desempefio laboral; y finalmente (c) la teoria cientifica de la gestion de Taylor
(1911), resalta la relevancia de ser eficientes y productivos en el entorno laboral.

1.4.2 Metodologica

En cuanto al enfoque, se utilizd el enfoque cuantitativo, de tipo basico, no experimental de corte
transversal y de tipo correlacional, que busque la relacién entre la inteligencia emocional y el
desemperfio laboral en una Universidad Privada situada en Lima: una evaluacion de los factores
causales el desempeno 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 teoria y de la practica que sea Util para futuras investigaciones

considerando los indicadores con sus respectivas dimensiones para reforzar la investigacion.



1.4.3 Practica

Esta investigacion permite determinar qué tan relacionada esta la Inteligencia Emocional con el
Desempefio Laboral. Con la finalidad, de que directivos y accionistas que representan la
organizacion estudiada puedan remitirse y contrastar con temas de actualidad para comprender o
estudiar cdmo la gestion de la inteligencia emocional se refleja en el desempefio 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 investigacion

El desarrollo de este estudio, inicié en setiembre de 2023 y culmind en enero de 2024, se realizo
integramente con recursos propios de los investigadores, especificamente 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.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion
Internacionales
En el contexto internacional la inteligencia emocional ha sido materia de muchos estudios en su
afan por descubrir cuan ligada esta al desempefio laboral y como aporta para su adecuado
desarrollo en diversas organizaciones como se detalla a continuacion:

Peeraullee et al. (2020), es su estudio, investigaron como la inteligencia emocional influye
en el desarrollo laboral de los empleados del sector privado en la Republica de Mauricio. En
segundo lugar, examinaron si la satisfaccion laboral impulsaba la complicidad entre la inteligencia
emocional y el desempefio laboral. Se utilizaron analisis 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 si tiene un impacto
positivo en la satisfaccion, lo que conduce a un excelente desempefio laboral.

Segun De la Cruz (2020), en su estudio realizado en Colombia, encontré que la inteligencia
emocional aumenta la satisfaccion laboral y que el 10% de los empleados tenia un nivel elevado
de inteligencia emocional. Esto demuestra que muchas empresas han utilizado la conduccion de la
inteligencia emocional para reducir la rotacion de personal, mejorar sus habilidades, competencias
y ensefiar a los empleados cdmo manejar la autoconciencia. La teoria de Goleman, asevera que los
seres humanos son capaces de controlar de mejor manera sus emociones al verse ante sus desafios

diarios.
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Tanasescu y Ledn (2019), mencionan en su estudio que tiene como nombre inteligencia
emocional, estrés ocupacional y desempefio laboral en el sistema bancario rumano: que para dicho
estudio usO el enfoque de caso. El objetivo de la investigacién fue apreciar el grado de la
inteligencia emocional, el nivel de estrés en el ambito de trabajo y desempefio a nivel laboral de
los colaboradores del &rea administrativa de ING Bank Romania.

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

Alva y Chavez (2019), realizaron un estudio para la Licenciatura en RRHH de la
Universidad de Ciencias Aplicadas en Peru. Dicha investigacion se dio en el afio 2019 cuyo titulo
fue “Inteligencia Emocional y Desempeiio Laboral de Empleados en compania del Sector Rotal”.
El objetivo del estudio fue comprobar si existe relacion entre la inteligencia emocional y el
desemperfio laboral. Utilizaron la técnica de muestreo probabilistico al azar para escoger una
muestra de 300 colaboradores. Ademas, se utilizo el cuestionario de 25 items, se realizé la prueba
de hipotesis de ambas variables, obteniendo un valor “P” igual a 0.001, también se hall6 la
correlacién de Spearman para conocer el grado de relacion de ambas variables, dandonos un
resultado de 0,715.

En su investigacion, Galvez (2021), examind la conexidn entre el IE y el desarrollo laboral
de una empresa de externalizacion en el que utilizé el disefio metodoldgico tipo descriptivo
correlacional con 120 informantes entre 20 a 53 afios (M=36.49; DE=8.09), usando el instrumento
de recoleccion de datos con un cuestionario, que fue aprobado por Saldafia (2020). Ademas, se
demostrd de manera estadistica que la IE se relacioné de modo positiva y moderada (r = 0,34; p =
0,01) con el desempefio de los trabajadores, teniendo una mayor influencia la motivacién por

encima del desempefio (r = 0 ,35; p = 0,01). A diferencia, del autoconocimiento, habilidades
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sociales, empatia y autorregulacion, alcanzando un pequefio nivel (r > 0,20). Es por ello, que
aceptaron la hipétesis planteada por los investigadores, la inteligencia emocional crece de acuerdo
al nivel del desempefio de empleados de dicha la compafiia outsourcing.

Bartra y Torres (2019), llevd a cabo un estudio para lograr al nivel de Magister en
administracion de empresas, cuyo titulo fue: “Impacto de la IE en el desempefio de los empleados
en una empresa tecnoldgica de Lima Metropolitana, El propdésito fue establecer como impacta la
IE en el desemperio laboral. El estudio usado fue de tipo causal, descriptiva correlacional haciendo
uso del enfoque cuantitativo, teniendo una poblacién total de 2500 trabajadores. Se empled en
dicho estudio, un muestreo probabilistico aleatorio constituida por 245 trabajadores. Se aplico
como instrumento la encuesta de Salovey y Mayer TMMS-24 y la prueba Desempefio Laboral de
Williams y Anderson (1991), cuyos resultados de este estudio fueron evaluados con un factor
estadistico de Pearson de 0,780, cual evidencia que la IE de los empleados impacta en el
desemperio laboral.

Saldafia (2020), en un estudio dirigido a investigar si tiene una relacion entre la IE y el
desemperio laboral, encontré que los empleados de una consultoria internacional en Lima, cuya
investigacion fue tipo basico - correlacional, con disefio no experimental, teniendo un total
poblacional de 134 trabajadores, se obtuvo de forma aleatoria una muestra de 100 trabajadores,
aplicando materiales diversos de auditoria legitima de grado politomica ordinal, validados por
expertos que realizaron el andlisis de confiabilidad de Alfa de Cronbach, teniendo como
puntuacién (0.840), a su vez aplicaron la prueba de Rho de Spearman (0.840), teniendo como
resultado bilateral de 0.00, siendo minimo a lo que se pensé obtener como resultado, concluyendo

que existia una correlacién positiva y alta entre la IE y desempefio laboral.
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Paz (2019), llevd a cabo una tesis no experimental en la ciudad de Trujillo, de tipo
correlacional, en el que se evalu6 y tomd como poblacién total a 27 empleados del area de
administracion y operatividad de la compafiia Grafica en Trujillo. El estudio se baso el inventario
de IE de Baron Ice, como herramienta y considerd la relacion entre el IE y para calcular la
ocupacion laboral. Se us6 el cuestionario de auditoria, obteniendo un Rho de Spearman de 0.875,
la cual indicé una significancia de 0.05, esto evidencié que hay una alta nivel correlacion entre la
inteligencia emocional y el desempefio laboral.

Samudio (2022), en su investigacion titulado, "1E y el desempefio laboral en el Municipio
de Huari, 2019", en la cual tuvo como objetivo determinar como la IE interviene en el desempefio
laboral de sus empleados, donde present6 la hipétesis de que la inteligencia emocional presenta
una gran dominio en el beneficio de los colaboradores en el entorno laboral, durante ese tiempo de
investigacion, uso el método de tipo aplicable, con alcance interpretativo, disefio no experimental
y enfoque hibrido un rango interpretativo , un disefio no experimental y un enfoque hibrido.
Contaba con 247 trabajadores, cuyo hallazgo revelaron la correlacion mediante la prueba de
Spearman sobre las variables, evidenciando una correlacién de 0,626 que se interpreta
favorablemente.

2.2 Bases tedricas

Variable 1: Inteligencia Emocional

Este concepto establecido por Martins (2023) abarca la capacidad emocional, exponiendo que,
tiene la disposicion 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 comunicacion asertiva. Por otro lado, Iberdrola

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


https://www.iberdrola.com/talento/robotizacion-del-trabajo

13

deseadas por las organizaciones actualmente, mas aun, con la acelerada automatizacion 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 relacion con sus semejantes, es decir, es la facultad de conducir las emociones
para sacar ventaja y no dejar que actue de forma desfavorable para si mismo. Caballero (2020)
afirma que, la inteligencia emocional se entiende como el cociente emocional (EQ), pues dando
un adecuado manejo de dicha capacidad podra ayudar a contrarrestar uno de los males mas severos
como es el estrés, que aqueja actualmente a los seres humanos, sin importar los sectores en el que
se desenvuelven. Finalmente, el psicologo 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 permitiran
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 demas
y el éxito profesional.

Las emociones

Yabar (2016) establece que las emociones son las respuestas a los estimulos externos e internos a
los que estan 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
gue 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.

Teorias de Inteligencia Emocional

Esta investigacion, presenta como cimiento las teorias siguientes: La teoria del modelo mixto de
Daniel Goleman (1995) combina habilidades emocionales y rasgos de personalidad; mejora la
inteligencia emocional abordandola desde una perspectiva de la teoria del desarrollo centrada en
predecir resultados que sea directamente aplicable a los dominios laborales y organizacionales.
Por tanto, Santana (2020) considera una teoria hibrida basada en el conocimiento, el aspecto
personal, la estimulacion, las emociones, la inteligencia y la neurociencia; Esto significa que
implica procedimientos psicoldgicos.

La teoria 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 tedricos que intenta explicar y medirlo. Ademas, Bar-On afirma
que la inteligencia emocional se compone principalmente de 5 elementos: intrapersonal,
interpersonal, adaptacion, y la gestion del estado de animo y del estrés. Dichos elementos tienen
una variedad de habilidades emocionales, como autoconciencia, asertividad, empatia, resolucion
de problemas, tolerancia al estrés y optimismo. Para Astete (2019) es importante mencionar que
Bar-On desarroll6 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 teoria del modelo de competencias de Salovey y Mayer. Este
modelo nos ayuda a comprender cdmo se construyen y organizan las emociones en nuestra mente

y como se manifiestan en nuestro comportamiento. Meyer y Salovey propusieron un modelo
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tedrico de cuatro vertientes para evidenciar y describir las duraciones de la inteligencia emocional,
que consta de cuatro destrezas emocionales interrelacionadas correspondientes a cuatro niveles
jerarquicos. Lograr las habilidades mas complejas, como la gestion de las emociones, requiere
cada una de las habilidades fundamentales anteriores. Adicionalmente, ASATA (2020) afirma que
estos cuatro dominios son: percepcion de emociones, pensamiento impulsado por emociones,
comprension y estudios de emociones y regulacion de emociones.
Evolucién de la teoria de inteligencia emocional

El coeficiente intelectual emocional ha experimentado enormes cambios a lo largo de los
afos desde su nacimiento en la década de 1960. Actualmente, se ha transformado en uno de los
temas de estudio y aplicacion importantes del mundo, atrayendo las miradas de conocedores con
alta experiencia a nivel mundial. He aqui, un breve resumen de como la inteligencia emocional ha
cambiado con el tiempo: en 1965, el psicélogo Michael Beldock acufid el término "inteligencia
emocional” en un articulo de la revista Psychological Inquiry. De manera similar, en 1975, Howard
Gardner formuld la teoria de las "inteligencias multiples”, donde, la IE pasa a ser una de las ocho
inteligencias. Posteriormente, el término IE se introdujo alla por 1983 en un articulo del psicologo
John Mayer vy el periodista Peter Salovey. En 1990, el psicologo Peter Salovey y el profesor Jack
Myers de la Universidad de New Hampshire publicaron un articulo en el que definian la
inteligencia emocional como “la capacidad de apreciar y formular emociones, integrar las
emociones en el pensamiento y utilizar la comprension y el razonamiento emocional, asi como la
capacidad de autocontrolar, regular emociones” y otros. Pero en 1995, Daniel Goleman publico el
libro Inteligencia Emocional, que se transformd en un éxito de ventas y popularizé el término en
todo el mundo. Dos afios mas tarde, en 1997, se creo el "Consorcio de Investigacion en Educacion

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 educacion, la investigaciéon y su aplicacion.
Posteriormente, en el afio 2000, el psicologo David Caruso y la autora Lisa Rees publicaron el
libro "The Emotional Intelligence Manager”, que populariz6 la atencion de la inteligencia
emocional en los negocios. En 2005, la OMS reconoci6 el grado de inteligencia emocional en el
bienestar mental y la incluyé en los planes de promocién de la salud; ya el afio 2010, la
organizacion no gubernamental "Six Seconds" lanzo la certificacién "Practicante de Inteligencia
Emocional”. Ademas, en 2013, la organizacion no gubernamental EI Alliance cred el primer
programa de certificacion “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 desempefio de los colaboradores ya que de ello dependera 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 sefialé 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 desempefiarse en el lugar de trabajo. La autoconciencia supera la
propia evaluacion de manera consciente de una persona y moviliza profundamente las habilidades

innatas de toma de decisiones de una persona, repercutiendo asi en los factores del desempefio.
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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 vera reflejado directamente en nuestro
desempefio.

Autorregulacion. Es la habilidad que poseemos para controlar las reacciones y manejarlas
ante cualquier accion en diversas situaciones. Se comprende segun Rosales (2022) que dicha
capacidad que facilita a una persona autorregular sus emociones Yy resistir ciertos estados de
emocion negativa.

Es decir, esta dimension permite modular nuestras emociones ante cualquier situacion y
poder responder de manera positiva sin dejarnos afectar por la negatividad.

Motivacion. Puede entenderse como un estado de &nimo emocional que orienta, promueve
y ayuda a alcanzar las metas. Esta habilidad Unica ayuda a superar habilidades y destrezas.

En lineas generales, esta dimension viene a ser la energia que nos mueve o impulsa a
realizar una accion para un fin determinado.

Empatia. Segin Aldana (2021) es la disposicion de entender y concebir las emociones de
los demas, y facilita convertirse en parte de ellos.

Es decir, la empatia permite ponerte en el lugar del otro y te permite poder sobrellevar una
determinada situacion sin cuestionarla.

Habilidades sociales. Es la facilidad con la que interactias con los demas y afectas sus
emociones. Esta practica le permite construir relaciones con los demas y fortalecer amistades
(Rosales, 2022).

Por lo tanto, se puede concluir que esta habilidad ayuda a fortalecer las relaciones
interpersonales, creando un entorno calido y en las organizaciones un buen clima laboral.

Tipos de Inteligencia Emocional
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Peird (2021), menciona en su articulo, que Daniel Goleman expresa dos diferentes tipos de IE las
cuales son:

Inteligencia intrapersonal: el tipo de inteligencia esta 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 dia a dia.

Es decir, es la capacidad de conocerse internamente para saber como actuar ante los que
sentimos en diferentes situaciones.

Inteligencia interpersonal: es saber reconocer las emociones de los demés. Por ello, es
importante destacar algunos elementos de esta opcion para perfeccionar las relaciones con los
individuos y aprender a ponerse en el lugar de los demas. Aqui es donde entra a tallar
principalmente las habilidades sociales, la empatia o asertividad.

Es decir, poseer una habilidad extra para identificar lo que siente otra persona y poder
entender sus posibles reacciones.

Caracteristicas de la inteligencia emocional

Vallejo y Quiroga (2017), individuos con un elevado nivel de inteligencia se manifiestan por ser
mas 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 si mismos. Ademas, suelen inspirarse constantemente, plantearse nuevas
metas y objetivos.

En lineas generales, cumplir con estas caracteristicas atribuidas a la inteligencia emocional,
facilita la manera de responder de modo positiva a todas las circunstancias que se presentan en

nuestro dia a dia.



19

Variable 2: Desempefio Laboral
El desemperfio laboral es un argumento algo complejo ya que fue definido con una serie de
conceptos y por diferentes autores:

Este concepto segun Chiavenato (2000) precisa como las conductas de un empleado que
son esenciales para llegar a la meta trazada por la organizacion. De tal forma, el desempefio da
forma a la estrategia de un individuo para lograr las metas deseadas. Por otro lado, Fernandez 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 desempefio laboral brinda los resultados de la productividad
de un individuo y es la efectividad de las personas de la organizacion, la cual es necesaria para que
funcione satisfactoriamente. De tal manera, Sumba, Moreno, & Villafuerte (2022) afirma que el
desempefio de los colaboradores dependera de la manera en que se comporta, asi como de sus
logros obtenidos.

Es decir, que, mediante el desempefio 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. Ademas de ello, aprovechando al maximo su jornada de trabajo sin dejar de
lado los estandares de seguridad a la que se rige la empresa.

Teorias del desempefio laboral
Esta investigacion sefiala las siguientes teorias como cimiento: La teoria de la Motivacion

Intrinseca de Rayan y Deci (2000); donde sefiala 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 desempefia. Como resultado, las investigaciones establecidas en la teoria de la
autodeterminacién se han centrado en situaciones sociales que apoyan o dificultan los métodos
naturales de automotivacién y mejora psicoldgica saludable. Se analizan especificamente los
elementos que promueven Yy alteran la motivacion intrinseca, la autorregulacion y el bienestar. Los
resultados han llevado al postulado de 3 necesidades psicologicas congénitas: competencia,
autonomia y relacion. La motivacion y la salud mental aumentan cuando estds feliz, pero
disminuyen cuando estds frustrado. Ademas, también se considera la relevancia de estas
necesidades y procesos psicologicos en sitios como la medicina, la educacion, el trabajo, el
deporte, la religion y la psicoterapia.

De la misma manera, la teoria de la fijacion de objetivos de Locke (1968) sostiene que los
objetivos especificos y desafiantes aumentan el rendimiento laboral. La teoria 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 teoria se centra en los recursos humanos, el area de los empleados y las
organizaciones. Por tanto, segin la teoria, las metas dicen a los empleados qué hacer, qué
desarrollar y cuanto esfuerzo invertir. Locke dijo que la satisfaccion de los empleados de cualquier
organizacion estaba relacionada con la consecucion de sus objetivos y para mantener la
motivacién, las metas deben ser claras y alcanzables, segln esta teoria, 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 desempefio 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 deberian ser lo suficientemente
interesante.

Finalmente, tenemos la teoria de la gestion cientifica de Frederick Winslow Taylor (1911).
Esta teoria se basa en un conjunto de elementos trazados para describir con precision 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 teorias representan, en cierto sentido, un hito en la era industrial, ya que introducen
nuevos usos de las herramientas cientificas y la tecnologia disponible para aumentar la eficiencia.
Dimensiones del Desempefio 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
desemperio laboral incluyen diversas cualidades, crecimiento, satisfaccion laboral, capacidad de

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

La dimension de satisfaccion laboral, indica que las emociones positivas hacia un trabajo
generan evaluaciones de su desempefio.

Es decir, viene a ser la percepcion 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 esta representado por tres indicadores: reconocimiento, es decir, los
incentivos o beneficios que se ofrecen a cada empleado; compensacion, es financiera justa y
razonable en términos de desempafio en el trabajo; oportunidades de desarrollo, es decir, avance
profesional proporcionado a todos los empleados en beneficio de un desemperio laboral superior.

Por lo tanto, se puede decir que, si los colaboradores perciben estos tres indicadores en su
centro de labores, lograran sentir mayor satisfaccion, cosa que se verd manifestada en la
productividad y en su de desempefio.

La dimensién 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 dimension 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
gjercicio; Interés y produccion son los significados aplicados a la elaboracion y ejecucion de
acciones; la iniciativa ocurre a la hora de que las personas generen principios o desarrollen otros
conocimientos aportando significativas a la organizacion de manera creativa.

Es decir, para poder mostrar buena actitud y desenvolverse adecuadamente, el colaborador,
debe actuar con buen &nimo, y dependera del significado que le da a su trabajo, no sin antes mostrar
que tiene absoluta capacidades de producir pensamientos que sumen en su organizacion.

La dimensidn 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 innovacion.



23

Este aspecto se categoriza en tres indicadores. Aprender velozmente, es la destreza de
formarse nuevos conocimientos rapidamente; aprendizaje medio es la capacidad de lograr el
aprendizaje lentamente y durante un largo periodo de tiempo; apreciacion negativa, estan
determinadas por las calificaciones negativas y los registros de las actividades realizadas. En
conclusion, podemos decir que la capacidad de adherirse a esta dimension depende de la rapidez
con la que se pueda aprender o captar la informacion.

La dimension de Calidad del Trabajo, se basa en la manera en que se ejecutan las
acciones sin afectar el progreso fructifero de las actividades laborales. Tiene las siguientes
métricas: Trabajo excelente, es la disposicion de desempefiarse productivamente en condiciones
favorables; Calidad media, Es el talento de ejecutar acciones positivas productivas en ambientes
adecuados; Evaluacion negativa, cuando se considera que el proceso de produccion 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 dimensién de la forma de relacionarse con los demaés, se cumple cuando
los individuos se relacionan socialmente, lo que resulta necesario para interactuar tener una mejor
comunicacién y fortalecer nuestras habilidades blandas.

Esta dimensidn se divide en tres indicadores: excepcionalmente aceptado, esta habilidad
de relacionarse bien con los demés se desarrolla de manera exitosa; dificultad de relacion, se
determinan si la conexién de una persona con el entorno es débil. Si no estas interesado en
establecer vinculos en el trabajo, estds demostrando que no estas trabajando lo suficientemente

bien con los demas.
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Se refiere, a que para desarrollar dicha dimensién se tiene que evaluar si el colaborador
tiene aceptacion de su entorno, presenta dificultades para interactuar con los demas o si su relacién
es pésima y dificulta llegar a los objetivos en comun.

Evolucion de las teorias del desempefio laboral

En lo que respecta al desempefio laboral, se ha desarrollado diversas teorias que dan un alcance
considerable afio tras afio a la inteligencia de los seres humanos, representando como una base o
pieza fundamental de las organizaciones. Segin 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 obtenia un célculo de su desempefio, la primera serie se usd en una empresa de
fabrica textil, la cual se basaba en la productividad frecuente de los trabajadores. Ademas, Topa &
Morales (2006) afiaden que, en la cual retribuian a cada trabajador con un libro, siendo el
supervisor el encargado de evaluar su desempefio diario clasificando los niveles a través de colores
para diferenciar su rendimiento. Tiempo después, Drucker (1999), examin0 nuevos conceptos
referentes al desempefio 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 desempefio es la habilidad que tiene el personal de lograr sus objetivos dentro de centro
laboral.

En lineas generales, el desempefio laboral hasta la actualidad sigue su curso en cuanto a
evolucién ya que para las empresas es cada vez mas necesario entender a través del estudio y el
acceder a la informacién para atender problemas relacionados a sus colaboradores porque saben

gue son pieza clave en el logro de metas establecidas por la empresa a la que pertenezcan.
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2.3 Formulacion de la Hipdtesis
2.3.1 Hipdtesis general
Hi: Existe relacion significativa entre inteligencia emocional y el desempefio laboral en el area de
Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024.

HO: No existe relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral en el area
de Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024.
2.3.2 Hipotesis especifica

HEL1: Existe relacion entre la autoconciencia y el desempefio laboral en el area de
Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024.

HE2: Existe relacion entre la autorregulacion y el desempefio laboral en el area de
Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024.

HE3: Existe relacion entre la motivacion y el desempefio laboral en el area de
Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024.

HE4: Existe relacion entre la empatia y el desempefio laboral en el area de Telemarketing
de una Universidad Privada, Lima 2024.

HES: Existe relacion entre la habilidad social y el desempefio laboral en el area de

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024.
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA
3.1 Método de la investigacion
El estudio presente utilizo métodos analiticos, hipotético y deductivo para establecer la
correlacién entre estas dos variables: la inteligencia emocional y el desempefio laboral. Luego se
realiza el analisis detallado de los datos obtenidos. Ademaés, los problemas que enfrentan los
empleados de los departamentos de telemarketing de una Universidad Privada se examinan en
profundidad mediante el desarrollo de hipétesis y razonamientos deductivos.

Segun Ortega (2023) el método analitico es uno de los mas importantes porque puede
combinar el poder del método cientifico con procesos mas serios para poder dar solucion 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 cientifico y se dice que tiene como meta
derivar una secuencia congruente partiendo de una variedad de proposiciones; es decir, si los
resultados son veridicos, entonces las sintesis también lo serén. Finalmente, Bastis consultores
(2021) afirman que el método de hipotético es un planteamiento de investigacién basado en la
teoria que explica como suceden las cosas y deriva y prueba hipdtesis.

3.2 Enfoque de la investigacion

El trabajo utiliza un planteamiento cuantitativo para evaluar las variables estudiadas "inteligencia
emocional y desempefio laboral" y ayuda en la recopilacion y sintesis de datos numéricos. La
recopilacion y estudios de datos numéricos también utiliza herramientas y técnicas estadisticas 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 investigacion

Aplicamos el tipo de investigacion basica. En concordancia a esto Esteban (2018) sefiala que es
fundamental por ser la base de la investigacion aplicada; es principal para el avance cientifico

3.4 Disefio de la investigacion

La investigacion se basa en un disefio no experimental, correlacional de corte transversal. Es un
disefio no experimental porque las variables no se modifican y simplemente se observan e
interpretan para llegar a una conclusion. De manera similar, Huaire (2019) dice que un estudio
correlacional transversalmente porque busca establecer la relacion entre dos variables de estudio
en un momento determinado. Proporcionar a los investigadores informacion para responder al
estudio Este objetivo implica un disefio no experimental que observa el comportamiento de las
variables sin manipular la informacion obtenida del estudio mediante técnicas de encuesta. De
manera similar, se expresa como un disefio transversal. Este disefio aborda el estado de la cuestion
bajo investigacion. Esto incluye utilizar indicadores descriptivos o proporcionar explicaciones

sobre estos indicadores.

En cuanto a los objetivos presentados en la investigacion, se utilizo un disefio de campo,
donde la realidad brinda informacién interesante para abordar la situacion en estudio, es decir,

proviene de una poblacion que participa en una investigacion en una institucion academica.

3.5 Poblacion, muestra y muestreo

Segun Velazquez (2023) una poblacion es un grupo completo de constituyentes que comparten
propiedades entre si, también conocido como universo. Por otra parte, Condori (2020) agrega que
la poblacién es un grupo o el nimero total de elementos analizados en un estudio determinado. En

este estudio se utilizd 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 afios y un nivel socioeconémico medio, y los datos consistieron
principalmente en: Se consideran cuatro unidades principales de informacion para la recoleccion.

El gerente comercial: bachiller en administracion con experiencia en el area de ventas,
encargada de reuniones con diferentes areas para obtener los prospectos y metodologias de trabajo.
La asistente de ventas: que tiene conocimiento en el area de ventas, encargada de enviar avances
de ventas acumuladas, tardanzas, estados y ventas diarias. La asistente de admision: tiene
conocimiento de ventas, encargada de la admision de los alumnos, coordinacion de recepcién de
documentos solicitados a los alumnos segin modalidad de ingreso. El supervisor: conocimientos
empiricos en ventas, encargados de asignacion de colas de los asesores e indicar las estrategias de
gerencia. Como también, estan considerados todos los colaboradores que abarcan en conjunto el
area de telemarketing de la universidad materia de estudio sumando el total de muestra.

Basicamente, una muestra es un grupo pequefio dentro de una poblacion. Se puede decir,
gue es un grupo mas pequefio de elementos que conforman una poblacion.

De manera similar, Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) establece que una muestra
probabilistica es un subconjunto de una poblacion 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 poblacion, ya que se trata de un area especifica de
la empresa en la que estad conformada por dicha cantidad reducida de trabajadores.

3.6 Variables y operacionalizacion
Goleman (2010) la inteligencia emocional se define como ser consciente de las emociones propias
y de los demas, estar motivado y gestionar adecuadamente las interacciones consigo mismo y con

los demas.
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Operacionalmente, la inteligencia emocional incluye cinco caracteristicas: autoconciencia,
autorregulacion, estimulacion, empatia y la habilidad social, cada caracteristica contiene seis
items, sumando un total de 30 items.

Segun Chiavenato (2022), el desempefio 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 desempefio laboral como el nivel de aceptacion de un empleado, por
un conjunto de actitudes y desarrollo de destrezas que conducen a la calidad del trabajo.

Operacionalmente, el desempefio laboral incluye cinco dimensiones: satisfaccion laboral,
actitud y desempefio, capacidad de aprendizaje, calidad del trabajo y relaciones con los demas.
Cada dimension contiene seis items, para un total de 30 items.

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

Este estudio baso un cuestionario como método de recoleccion de datos. Segun Hernandez y
Mendoza (2018), afirman gue una encuesta es un conjunto de preguntas encaminadas a medir una
0 més variables.

3.7.2 Instrumentos

Para realizar la investigacion se manejara un cuestionario como herramienta de recoleccion de
datos. Segun Hinojosa (2023) los cuestionarios son una herramienta esencial para que los
investigadores obtengan informacion primaria. Al hacer preguntas a los encuestados, se pueden

recopilar datos e informacion homogéneos para realizar una encuesta.
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3.7.3 Validacion:

Se define como un método para medir eficazmente un concepto particular con el fin de evaluar
una investigacion, es decir si la calidad y la confiabilidad estan garantizadas como se muestra en
la tabla 1, relacionada a los expertos que validaron nuestro instrumento.

Tabla 1

Relacion de expertos validadores del instrumento

Item Apellidos y nombres Grado Puntuacion V de Aiken
1 Arce Guevara Ernesto Magister 1.00
2 Velasquez Bermeo Manuel Ignacio Magister 1.00
3 Angulo Cortejana Mercy Evelyn Magister 1.00
4 Vilchez 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 informacion 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 mas o
MeNOoS 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 investigacion.

Para la investigacion se aplico 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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de N de
Cronbach Cronbach elementos
basada en
elementos
estandarizados
,883 ,906 60

3.8 Plan de procesamiento y andlisis de datos
En cuanto a la recopilacion de datos, el estudio utilizd 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 importdé de manera integrada mediante herramientas SPSS V.26 y se reflejo
estadisticamente de manera descriptiva e inferencial utilizando la estadistica descriptiva
evidenciadas en tablas y graficos que se interpretan segun medias, rangos, frecuencias y sumas.
La estadistica inferencial realiza mediciones de confiabilidad alfa de Cronbach. A
continuacion, se realizo la prueba de normalidad de Kolmogoérov-Smirnov para determinar si los
datos generados son paramétricos o no paramétricos. Finalmente, realizamos la prueba de contraste
de hipdtesis utilizando Rho de Spearman (no paramétrico) por ser un estudio de tipo correlacional

no experimental.

3.9 Aspectos éticos
El presente estudio utiliz6 las normas APA version 7 para la escritura y referenciacion 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 construccion del instrumento se utilizd
de forma responsable y ética la inteligencia artificial. Asimismo, contando con la aprobacién del
juicio de expertos para su validacion. Finalmente, para la ejecucion del instrumento para la unidad
de analisis, se contd con la colaboracion de los trabajadores de la Universidad Privada

especificamente de los del &rea de Telemarketing para poder recolectar la data obtenida.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1 Resultados

4.1.1. Analisis descriptivo de resultados

Variable 1: Inteligencia Emocional

Figural

Variable 1: La inteligencia emocional.

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Interpretacion:

En cuanto a la figura 1, se aprecia que el 9.43% de los encuestados tienen una opinion 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 mayoria de los
encuestados la inteligencia emocional tiene relevancia y es un factor influyente en el desarrollo de

su vida cotidiana.



34

Dimensién 1: Autoconomiento
Figura 2

Dimension 1: Autoconocimiento de la Inteligencia emocional

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Interpretacion:

Respecto a la figura 2, el 13.21% de los encuestados opina que a veces, mientras que el 60.38%
opina casi siempre, por ltimo, 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 percepcidn positiva con respecto a dicha dimension.
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Dimensidn 2. Autorregulacion
Figura 3

Dimension 2: Autorregulacion de la Inteligencia emocional

100

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Interpretacion:

Con relacion a la figura 3, el 5.66% de los encuestados tiene una opinion a veces, mientras que el
83.02% opina que casi siempre, por ultimo, el 11.32% opina que siempre la autorregulacion juega
un papel importante en la inteligencia emocional, tanto para desarrollarla como para mantenerla.
Lo que quiere decir, es que para los encuestados la autorregulacion es percibida como relevante y

es un influyente positivo para el adecuado manejo de sus emociones.
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Dimensién 3. Motivacion
Figura 4

Dimension 3: Motivacion de la inteligencia emocional

60

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Interpretacion:

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 motivacion influye en el
desarrollo de la inteligencia emocional. Es decir, existe una percepcion positiva para los
encuestados, siendo sumamente relevante y un factor influyente en el desarrollo de la

inteligencia emocional.
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Dimensién 4. Empatia
Figura5

Dimension 4: Empatia de la inteligencia emocional

50

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Interpretacion:

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 Gltimo, el 41.51% opina que siempre la empatia se desarrolla gracias a la
inteligencia emocional y permite crear mejores relaciones con los demas. Es decir, para los
encuestados la empatia es percibida de manera positiva y relevante para desarrollar y fortalecer

buenas relaciones en su entorno.
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Dimensién 5. Habilidades sociales
Figura 6

Dimension 5: Habilidades sociales de la inteligencia emocional

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Interpretacion:

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 ultimo, 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 percepcion positiva para sus vidas y saben lo

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

Variable 2. Desempefio laboral
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Figura 7

Variable 2: Desempefio laboral

Porcentaje

A veces Casi siempre

Interpretacion:

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 desempefio laboral, mejorando el
climay los resultados laborales. Esto indica que los encuestados en su mayoria perciben de cierto
modo que gestionar y aplicar la inteligencia emocional va a repercutir en el nivel de sus

desempefios reflejandose directamente en el cumplimiento de las metas trazadas.

Dimensién 1. Satisfaccién laboral
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Figura 8

Dimension 1: Satisfaccion laboral del desempefio laboral

a0

Porcentaje

Casinunca Aveces Casi siempre Siempre

Interpretacion:

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 ultimo, el 33.96% opina que siempre la satisfaccion
laboral se involucra con el desempefio laboral. Esto indica que para la mayoria de los encuestados

perciben que la satisfaccion es un influyente directo en su desempefio laboral.
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Dimensidn 2. Actitud y desenvolvimiento
Figura 9

Dimension 2: Actitud y desenvolvimiento en el desempefio laboral

60

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Interpretacion:

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 desempefio laboral. Esto significa en pocas palabras que para la
mayoria de encuestados tener una buena actitud y desenvolverse de manera adecuada en el trabajo

se vera reflejado y esté ligado directamente en el desempefio laboral.
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Dimensidn 3. Habilidad para aprender
Figura 10

Dimension 3: Habilidad para aprender en el desempefio laboral

30

Porcentaje

Casinunca Aveces Casi siempre

Interpretacion:

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

importante e influyente de manera positiva en el desempefio laboral.
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Dimensidn 4. Calidad de trabajo
Figura 11

Dimension 4: Calidad de trabajo en el desempefio laboral

Porcentaje

Aveces Casi siempre

Interpretacion:

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

factor importante y al ser aplicada contribuye con el buen desempefio laboral.
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Dimensién 5. Relacionarse con los demas

Figura 12
Dimension 5: Relacionarse con los demas del desempefio laboral

50

40

30

Porcentaje

20

Casinunca Aveces Casi siempre

Interpretacion:

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 deméas puede
beneficiar el desempefio laboral. Esto indica que las percepciones en cuanto a esta dimension estan
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 desempefio en su entorno laboral.



4.1.2 Analisis inferencial de resultados

Prueba de normalidad

Tabla 3

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Variable_1

Variablel Dimensionl
Variableal Dimension2
Variablel_Dimension3
Variablel_Dimension4
Variablel_Dimension5
Variable 2
Variable2_Dimensionl
Variable2_Dimension2
Variable2_Dimension3
Variable2_Dimension4
Variable2_Dimension5

342
320
441
286
266
256
486
217
284
278
441
320

Gl

Kolmogdrov-Smirnov
Estadistico

53
53
53
53
53
53
53
53
53
53
53
53

Sig.
,000
,000
,000
,000
,000
,000
,000
,000
,000
,000
,000
,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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En la tabla 3 se muestra la prueba de normalidad, en el cual se considerara el nivel de significancia

del estadistico Kolmogorov — Smirnov ya que la muestra es mayor a 50 personas, ademas, siendo

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

paramétrica Rho de Spearman, siendo el estadistico que emplearemos para realizar la correlacion

de hipdtesis planteadas en la investigacion.
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Contrastacion de hipotesis Prueba Rho de Spearman

Hipdtesis general:

Existe relacion significativa entre inteligencia emocional y el desempefio laboral en el area de
Telemarketing de la Universidad Tecnoldgica del Perd, Lima, 2024.

Se evidencia posteriormente los resultados obtenidos en la tabla Nro. 4 en cuanto a la correlacion
existente entre ambas variables.

Tabla 4

Correlacion de inteligencia emocional y desempefio laboral.

Correlaciones

Variable_1  Variable 2

Rho de Spearman Variable_ 1  Coeficiente de correlacion 1,000 401"
Sig. (bilateral) : ,003

N 53 53

Variable 2 Coeficiente de correlacion 401" 1,000

Sig. (bilateral) ,003 :

N 53 53

**_La correlacion 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
correlacién de 0,401 por lo cual validamos la Hipotesis planteada en la cual se afirma que, si existe
relacion positiva moderada entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral en el area de

Telemarketing de la Universidad Tecnoldgica del Peru, Lima, 2024.

Hipdtesis especifica 1:

HEL: Existe relacion entre la autoconciencia y el desempefio laboral en el area de Telemarketing
de una Universidad Privada, Lima, 2024.

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

existente entre la lera dimension ya la 2da variables de estudio.
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Tabla b

Correlacion entre la autoconciencia y el desempefio laboral.

Correlaciones

Variablel Variable2

Rho de Autoconciencia Coeficiente de 1,000 ,199
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,153

N 53 53

V/2: Desempefio laboral Coeficiente de ,199 1,000
correlacién

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 hipdtesis planteada, afirmando que no existe relacion entre la autoconciencia y el

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

Hipotesis especifica 2:

HEZ2: Existe relacion entre la autorregulacion y el desempefio laboral en el &rea de Telemarketing
de una Universidad Privada del Per(, Lima, 2024.

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

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

Correlacion entre la autorregulacién y el desempefio laboral.

Correlaciones

Variablel _Ddimension2 Variable 2

Rho de Autorregulacion Coeficiente de 1,000 272"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,048

N 53 53

Desemperio Coeficiente de 272" 1,000
laboral correlacion

Sig. (bilateral) ,048 :

N 53 53

*. La correlacion 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
correlacion de 0,272 por lo cual se afirma la hipdtesis planteada, afirmando que, existe una relacion
positiva entre la autorregulacion y el desempefio laboral en el area de Telemarketing de una

Universidad Privada del Per(, Lima, 2024.

Hipotesis especifica 3:

HES3: Existe relacion entre la motivacion y el desempefio laboral en el area de Telemarketing de
una Universidad Privada, Lima, 2024.

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

existente entre la 3era dimension y la 2da variable de estudio.
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Tabla7

Correlacion entre la motivacion y el desempefio laboral.

Correlaciones

Variablel _Dimension3 Variable 2

Rho de Spearman  Motivacion Coeficiente de 1,000 ,353™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,010
N 53 53
Desempefio Coeficiente de ,353™ 1,000
laboral correlacion
Sig. (bilateral) ,010
N 53 53

**_La correlacion 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
hipotesis planteada, afirmandose que, si existe relacion entre la motivacion y el desempefio laboral

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

Hipdtesis especifica 4:

HE4: Existe relacion entre la empatia y el desempefio laboral en el &rea de Telemarketing de una
Universidad Privada, Lima, 2024.

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

existente entre la 4ta dimension ya la 2da variables de estudio.



Tabla 8

Correlacion entre la empatia y el desempefio laboral
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Correlaciones

Rho de Spearman Empatia Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)
N
Desempefio  Coeficiente de correlacion
laboral Sig. (bilateral)
N

V1 D4
1,000

53
,338"
,013
53

Variable 2
,338"

,013
53
1,000

53

*. La correlacion 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

hipotesis planteada, por lo cual se afirma que existe relacion entre la empatia y el desempefio

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

Hipotesis especifica 5:

HES5: Describir la relacion entre la habilidad social y el desempefio laboral en el area de

Telemarketing de una Universidad Privada, Lima, 2024.

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

existente entre la 5ta dimension ya la 2da variables de estudio.



Tabla 9

Correlacion entre la habilidad social y el desempefio laboral.
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Correlaciones

Rho de
Spearman

Habilidad social

Desemperio laboral

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Variablel_Dimension5 Variable 2

1,000

53
347"

,011
53

347"
,011

53
1,000

53

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

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

la hipédtesis de investigacion planteada, y se afirma que existe una relacion positiva entre la

habilidad social y el desempefio laboral en el &rea de Telemarketing de una Universidad Privada,

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

5.1 Discusion

Con respecto al estudio, cuyo titulo fue Inteligencia emocional y desempefio laboral en el area de
telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024; tuvo como finalidad principal determinar
la relacion existente entre la Inteligencia emocional y desempefio laboral. Para lo cual, se procedio
a utilizar la prueba de Rho de Spearman, el cual evidencié un coeficiente de correlacion de 0,401
y una significancia de 0,003 permitiendo asi rechazar la hipdtesis nula y aceptar que “Existe una
relacion significativa entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral em el area 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 relacion entre la inteligencia
emocional y el desempefio laboral de los empleados en una compania 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 correlacion de 0,715, lo que llevé a concluir que la inteligencia emocional esta directa
y positivamente relacionada con el desempefio laboral de los empleados de la empresa encuestada,
afirmando que estas variables se correlacionan entre si, por lo cual, para obtener un buen

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

Respecto al objetivo especifico 1 denominado “Describir la relacion entre la
autoconciencia y el desempefio laboral en el area 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 hip6tesis planteada, afirmando que no existe
relacion entre la autoconciencia y el desempefio laboral en el area de Telemarketing de una
Universidad Privada, Lima, 2024. En contraste con, De la Cruz (2020) el cual indica que las

empresas utilizaban la conduccion de la inteligencia emocional para disminuir la rotacion de
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personal, mejorar habilidades y ensefiar a los empleados el manejo de la autoconciencia logrando
asi un adecuado desempefio laboral, en vista de ello observamos una contradiccion con nuestros
resultados obtenidos, pudiendo establecer que la autoconciencia es un aspecto que influira o no en
situaciones predeterminadas, tomando en cuenta otros requerimientos para determinar una

correlacion con el desempefio laboral.

En cuanto al objetivo especifico 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 correlacion de 0,272 por lo cual
se afirma la hipotesis planteada, afirmando que, existe una relacién positiva entre la
autorregulacion y el desempefio laboral en el area de Telemarketing de una Universidad Privada
del Peru, Lima, 2024. Adicionalmente, Barta y Torres (2019) en su estudio establecid que la
autorregulacion es un aspecto muy importante en el desempefio laboral, a través de la prueba Chi
Cuadrado de Pearson de 0,780 evidencia que la inteligencia emocional en su dimension
autorregulacion de los empleados impacta en el desempefio laboral y el nivel de produccion.

Respecto al objetivo especifico 3 se evidencia el nivel de significancia ,010, menor a 0.05,
por lo cual se acepta la hipotesis planteada, afirmandose que, si existe relacion entre la motivacién
y el desempefio laboral en el area de Telemarketing de una Universidad Privada, Lima, 2024.
Asimismo, Galvez (2021) demostr6 de manera estadistica que la inteligencia emocional se
relacion6 de modo positiva y moderada mediante el Rho de Spearman (r = 0,34; p = 0,01) con el
desempefio de los trabajadores, teniendo una mayor influencia la motivacion por encima del
desempefio (r = 0 ,35; p = 0,01). Esto demuestra que, mientras los colaboradores encuentren
motivacion en su centro laboral para la realizacion de sus actividades laborales, tendran un mejor

desemperio en cuanto a su rendimiento y calidad de servicio.
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En cuanto al objetivo especifico 4, se evidencia el nivel de significancia, siendo ,013,
inferior al 0.05, aceptando la hipétesis planteada, por lo cual se afirma que existe relacion entre la
empatia y el desempefio laboral en el area de Telemarketing de una Universidad Privada, Lima,
2024. En relacion a esto, Saldafia (2020) en su investigacion aplicé la prueba de Rho de Spearman
(0.840), teniendo como resultado bilateral de 0.00, siendo minimo a lo que se pens6 obtener como
resultado, concluyendo que existia una correlacion positiva y alta entre la inteligencia emocional
y desempefio laboral, resaltando el rol que juega la empatia tanto entre colaboradores como desde
los jefes hacia los colaboradores, estableciendo que, un clima laboral empético fomenta un mejor

desempefio laboral.

Por altimo, respecto al objetivo especifico 5, se evidencia que el nivel de significancia es
,011, menor a 0.05, por lo cual se acepta la hipotesis de investigacion planteada, y se afirma que
existe una relacion positiva entre la habilidad social y el desempefio laboral en el area de
Telemarketing de una Universidad Privada, Lima, 2024. Asimismo, Paz (2019) en su investigacion
determind a través del estadistico Rho de Spearman un nivel de correlacion 0.875 y una
significancia de 0.05, esto evidencié que hay un alto nivel de correlacién entre la inteligencia
emocional en su dimension habilidad social y el desempefio laboral. Evidenciando asi 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

desempefio laboral.



55

5.2 Conclusiones

Primero: En cuanto al objetivo general, afirmamos que se cumpli6 al determinar que la
inteligencia emocional se relaciona positivamente con el desempefio laboral en
el area 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 especifico 1, concluimos que no existe correlacion entre la
primera dimension autoconciencia y el desempefio laboral en el area de
Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024, con un nivel de
significancia del ,153.

Tercero: Respecto al objetivo especifico 2, concluimos existe una positiva relacion entre
la segunda dimension de la primera variable como es la autorregulacion vy el
desemperfio laboral en el area de Telemarketing de una Universidad Privada,
Lima 2024, con un nivel de significancia del ,048.

Cuarto: Respecto al objetivo especifico 3, concluimos que existe una relacion positiva
entre la dimension “motivacion” y el desempefio laboral en el area de
Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024, con un nivel de
significancia de ,010.

Quinto: En cuanto al objetivo especifico 4, concluimos que existe una relacion positiva
entre la dimension de empatia y el desempefio laboral en el area de
Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 2024, con un nivel de

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

habilidad social y el desempefio laboral en el area de Telemarketing de una

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

5.3 Recomendaciones

Primero:

Segundo:

Se recomienda al Gerente de la empresa estudiada, tomar en cuenta el aspecto
emocional de sus colaboradores y medir periédicamente la percepcion en cuando
a la Inteligencia Emocional, ello puede ser a través de encuestas internas, en
donde se identificard como los empleados se encuentren emocionalmente.

Se recomienda que, al momento de ingresar a trabajar en la empresa, los
colaboradores tengan una capacitacion o induccién referente al tema de
adaptabilidad, lo cual va méas alld de destrezas laborales y aptitudes, ya que
implica conocer y familiarizarse con la organizacion, 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

automotivacion 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 empefio al desarrollar sus
funciones lo que ayudara 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 dindmicas de relajacion, ya que hoy en
dia muchas de los trabajadores sienten estrés laboral a causas de diferentes

factores influyentes, que dificultan sus desempefios.



Quinto:

Se sugiere al Gerente y demas directivos, considere los resultados de la
investigacion 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 Institucion con un

nivel de éxito que se mantenga en el tiempo.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo de la Investigacion: La inteligencia emocional y el desempefio laboral en el area de Telemarketing de una
Universidad Privada, Lima 2024.

Formulacién del problema

Objetivos

Hipatesis

Variables

Dizefio metodoldgico

Problema general

;De qué manera se relaciona la
nteligencia emocional con el
desempedfio lzboral en el drea de
Telemarketing de una Universidad
Privada, Lima 20247

Problemas Especificos

PE 1: ; De qué manera se relaciona
la autoconciencia con el desempefio
laboral en el drea de Telemarketing
de una Universidad Privada, Lima
20247

PE 21: ;De qué manera se relaciona
la autorregulacidn con el
desempedfio lzboral en el drea de
Telemarketing de una Universidad
Privada, Lima 20247

PE 3: ;De qué manera se relaciona
la motivacion con el desempefic
laboral en el drea de Telemarketing
de una Universidad Privada, Lima
20247

Objetivo general

Determinar de qué manera s
relaciona la inteligencia
emocional con el desempetio
laboral en el drea de
Telemarketing de una
Universidad Privada, Lima,
2024

Objetivos especificos:

OEI: Dezcribir 1a relacidn
entre la autoconciencia v el
desempedfio lzboral en &l drea
de Telemarketing de una
Universidad Privada, Lima
2024.

OEZ2: Describir 1a relacidn
entre la autorregulacion v el
desempedfio lzboral en &l drea
de Telemarketing de una
Universidad Privada, Lima
2024.

OE 3: Describir 12 relacidn
entre la motivacicn v el
desempedfio lzboral en &l drea
de Telemarketing de una

Universidad Privada, Lima
2024.

Hipatesis general

Existe relacion significativa entre
nteligencia emocional v el
desempedfio lzboral en el drea de
Telemarketing de la Universidad
Tecnologica del Pend, Lima,
2024

Hipatesis Especificos

HEI: Existe relacion entre la
autoconciencia y el desempefio
laboral en el Zrea de
Telemarketing de una
Universidad Privada, Lima, 2024,

HE2: Existe relacion entrs la
autorregulacidn v la satisfaccion
2l cliente en el drea de
Telemarketing de una
Universidad Privada del Peni,
Lima, 2024.

HE3: Existe relacion entre la
motivacion y el desempefio
laboral en el Zrea de
Telemarketing de una
Universidad Privada, Lima, 2024

Variable 1: Inteligencia
emocional

Dimensiones:
Dimensiones:
-Autoconciencia
-Autorregulacidn
Idotivacion
-Empatia
-Hahilidades szociales
Variable 2: Desempefio
laboral

Dimensiones
-Satisfaccion laboral
-Actitud y
dezenvolvimiento
-Habilidad para aprender
-Calidad de Trabsjo
-Relacionarse con los
demas

Tipo de investigacion
Biésica

Método v disefio de
investigacion

Meétodo:  Hipotético-
deductive v analitico.
Disefio: No
experimental de Corte
tramsversal v mivel
correlzcional
Enfoque: cuantitztivo
Poblacidn: 53
trabajadores del drea de
telemarketing

Muestra:53
colaboradores.
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PE 4: ;De qué manera se relaciona
la empatia con el desempefio
laboral en el érea de Telemarketing
de ima Unrversidad Privada, Lima
20242

PE %: ;De qué manera se relaciona
las habilidades sociales con el
desempefio laboral en el drea da
telemarketing de una Universidad
Privada, Lima 20247

OE 4: Describir 1z relacidn
entre la empatia v €l
desempefio laboral en el drea
de Telemarketing de una
Universidad Privada, Lima
2024,

OE 5: Dezcribir la relacion
entre la habilidad social y el
desempefio laboral en el drea
de Telemarketing de una
Universidad Privada, Lima,
2024

HE4: Existe relacion entre la
empatia y el desempefio laboral
en el drea de Telemarketing de
mna Universidad Privada, Lima,
2024.

HE?Z: Dezcribir 12 relacion entre
la habilidad social v el desempefio
laboral en el drea de
Telemarketing de una
Universidad Privada, Lima, 2024




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables — Inteligencia emocional

Variable 1: Inteligencia emocional
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Dimensiones Definicién Definicién Indicadores Escala de Escala valorativa
conceptual operacional medicion (niveles y rangos)
Autoconocimiento Consciencia emocional Escala de Likert  Nunca (1)
WValoracion de uno mismo Casi nunca (2)
Confianza en uno mismo A veces (3)
Goleman (2010) Cast siempre (4)
Autorregulacion '?‘Eﬁi?e la . Operacionalmente la  Autocontrol Stempre (5)
mteligencia inteligencia Confiabilidad
emocmgal_cumo el mocional Innovacién
reconocitmiento de comprende de 5
nuestros dimensiones:
Motivacién sentimientos y elde  Autoconocimiento,  Motivacién de logro Compromiso
los "flem:_’sj con autorregulacion, Optimismo
motivacion y un motivacién, empatia
buen manejo delas  y papitidades
interacciones de sociales, cada Comprension de los demas
Empatia NOSOOS MISMOS.  Jimensidn Orientac1on hacia el servicio
asi también con comprende de & Aprovechamiento de la
otros indrviduos. items, lo cual. en diversidad
total seria 30 items
Habilidades sociales Influencia
Comunicacion

Liderazgo




Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de variables — Desempefio laboral

Variable 2: desempeiio laboral
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Dimensiones Definicién Definicién Indicadores Escala de FEscala valorativa
conceptual operacional medicién _ (niveles y rangos)
Reconocumento Escala de Nunca(l)
Satisfaccion laboral Femuneracion Likert Casi nunca (2)
Operacionalmente ~ Oportunidad de crecimiento A veces (3)
Segiin el desempefio C?Ei siempre (4)
_ (Chiavenato, laboral comprende Stempre (3)
Actitudy 2022) el de 5 dimensiones:  Entusiasmo
desenvolvimiento desempefio Satisfaccion Interés v produccion
laboral es el laboral, actitud v Capacidad de Inventar
comportamiento v desenvolvimiento,
acclones que se habilidades para
Habilidad para DbSEI_'\-‘EJJ en los aprender, calidad Aprender Velozmente
aprender trabajadores y de tﬁ_lbajo ¥ Aprendizaje medio
que son IEI&CIOI‘J.?ISE con Aprendizaje Negativo.
1mpgrta_ﬂtes para los df:mas, cada
Calidad de Trabajo ZL??;E;:;?:: :;I:Elri:;le de 6 Trabajo excelente
organizacionales. excepto 1 que Calidad media

Relacionarse con los
demas

comprende 3 items,
las cuales, hacen
un total de 29
items.

Evaluacion negativa

Excepcionalmente aceptado
Dificultad de relacion trabajar
mal con los demas




Anexo 4: Validacion de juicio de expertos

Documentos para validar los instrumentos de medicion a través de juicio de expertos
CARTA DE PRESENTACION

Magister’/Doctor: Arce Guevara Erncsto
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es muy grato comunicarnos con usted para expresarle mi saludo y. asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiantes del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requerimos validar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para
desarrollar nuestra investigacion, con la cual optaremos cl grado de Licenciados cn
Admmnistracion y Direccion de Empresas. El titulo nombre de nucstra investigacion es: “La
inteligencia emocional y ¢l desempefio laboral en el arca de Telemarketing de una
Universidad Privada, Lima 2024 y, debido a que es imprescindible contar con la aprobacion
de docentes especializados para aplicarlos instrumentos en mencion, hemos considerado
conveniente recurmr a usted, ante su connotada experiencia en ¢l campo.
El expediente de validacion que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion

Matniz de consistencia

Matniz de operacionalizacion de las variables

Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted. no sin antes
agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,
é%ﬁ;— Pl i)

Prissila Shapiama Bartra Marfa Esther Espinoza Norlega
DNI 72320237 DNI 77589445
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Universidad Privada, Lima 2024.
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N DIMENSIONES / tems Partinenciall ~ Eelevancial Claridad? Sugersncias
Variable 1: Inteligencia emocionzl

DIMENSION 1: Autoconocimisnto 31 Mo a1 We & Ne 31 No
Conzciancia emocional 4 4 4 X
Valoraeidn de une mizmo 4 4 4 X
Confianza en uno mismo 4 4 4 i
DIMENSION 2: Antorregulacion 51 Mo i Mo 8 Ne 851 Mo
Awtocontrol 4 4 4 W
Confizbil:dad 4 4 4 X
Innovacion 4 4 4 X
DIMENSION 3: Motivacidn 51 No 5 Ne 8 NWe 3 Mo
Compromize 4 4 4 X
Imiciativa 4 4 4 H
Motivacion de logro 4 4 4 X
Optimismo 4 4 4

DIMENSION 4: Empatia 581 No B3] No B8 MNWe &8 No
Comgrensién de Jos demds 4 4 4 X
Ovientacién al servicio 4 4 4 X
Aprovechamiento de la diversidad 2 4 4 ®
DIMENSION §: Habilidades sociales i Me S Ne & Mo 3 Ne
Inflnencia 4 4 4 X
Commmicacin 4 4 4 H
Lidarazzo 4 4 4 X
Fesolucion de conflictos 4 4 4 X
Variable 2 Dezempeiio laboral

DIMENSION 1: Satizfaccion laboral 5i Ne 5 Ne 8 MWe 8 Mo
Eeconccmmienta 4 4 4 bl
Eemmnsracicn 4 4 4 H
Oporhrudad de cracomiento 4 4 4 w7

DIMENSION 1: Actitud ¥ desenvolvimiento
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Entusizsme 4 4 4 H
Interes y produccion 4 4 4 X
Capacidad de Inventar 4 4 4 H
DIMENSION 3: Habilidad para aprender 2 NMo 5 HMWe & HNe 3 Mo
Aprender Velozmente 4 4 4 X
Aprendizze medio 7 3 3 %
Aprendizaje negativo 4 4 4 i
DIMENSION 3: Habilidad para aprender 5 Mo i Mo 8 Mo 58I He
Aprender Aprendizaje 4 4 4 o
Aprendizaje medio 4 4 4 H
Aprendizaje Negatrvo 4 4 4 i
DIMENSION 4: Calidad de trabajo 5 Mo i Mae 81 HMe 81 He
Trabajo excelente 4 4 4 X
Calidad media 4 4 4 R
Fvaluacitn negativa 4 4 4 X
DIMENSION §: Relacién con loz demss S Ne 8 Ne S Ne 8 Mo
Excepriomalmants acaptado 4 4 4 X
Dificultad de relacién 4 * 4 X
Trabzgjar mal con los demas 4 4 4 %
1

pertinencia: el fem correzponde al concepto tedrico formulade.
2 relevancia: el item es apropiado para representar al components o dimenzidnespecifica dal constructo.
3 claridad: se entiende sin dificultad alzuna el enuneciado del Hem, ez concizo exacto v directo.

Nera. Suficianeia: ze dice suficiencia cuando los items plantsados zon suficientespara medir la dimenszion.
Obzervaciones (precizar =i hay suficiencia): zi hay suficienciaz

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [¥]

Aphicabls despusz de corrsgir []

Mo aplicable []

Apellidoz ¥ nombrez del juez validador: Arce Guevara Ernesto DNI: 02035050
Correo electronico inztitucional: emeasto arce@uwiensr edupe

hetodalogo []

Tematico: [X]

Estadiztico [] 13 de dicizmbre de 2023

! ﬁ——:\.::f‘i"ﬂ- i

Firma del experto informante
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Direccion de Documentacion e

Graduado

Grado o Titulo

Institucion

ARCE GUEVARA,
ERNESTO
DNI 02085080

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 19/03/2002
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
VILLARREAL
PERU

ARCE GUEVARA,
ERNESTO
DNI 02085080

BACHILLER EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 17/07/1986
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: S8in informacidn (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
VILLARREAL
PERU

ARCE GUEVARA,
ERNESTO
DNI 09085080

BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

Fecha de diploma: 17/07/1986
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacidn (**%)
Fecha egreso: Sin informacidn (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
VILLARREAL
PERU

ARCE GUEVARA,
ERNESTO
DNI 02085080

MAESTRO EN DOCENCIA UNIVERSITARIA
Fecha de diploma: 30/10/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 05/03/2016
Fecha egreso: 15/07/2017

UNIVERSIDAD PRIVADA NORBERT WIENER
S.A
PERU




Documentos para validar los instrumentos de medicion a través de juicio de expertos
CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctor: Velasquez Bermeo Manuel Ignacio
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarnos con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiantes del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requerimos validar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para
desarrollar nuestra investigacién, con la cual optaremos el grado de Licenciados en
Administracién y Direccién de Empresas. El titulo nombre de nuestra investigacion es: “La
inteligencia emocional y el desempefio laboral en el area de Telemarketing de una
Universidad Privada, Lima 20247 y, debido a que es imprescindible contar con la aprobacién
de docentes especializados para aplicarlos instrumentos en mencion, hemos considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en el campo.
El expediente de validacién que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion

Matriz de consistencia-

Matriz de operacionalizacién de las variables|

Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Instrumentos de recoleccién de datos

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracién, me despido de usted,no sin antes

agradecer por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente.

o L'Lfg@f‘; — Nl x,_;/Z'

Prissila Shapiama Bartra Maria Esther Espinoza Noriega
DNI 72320237 DNI 77589445

74



La inteligencia emocional y el desempefio laboral en el drea de Telemarketing de una
Universidad Privada, Lima 2024,

75

N.* DIMENSIONES / items Partinenciall ~ Relevancial Claridadd Sugerencias
Variable 1: [nteligencia emocionsl

DIMENSION 1: Antecomocimisnto 51 Mo 3 Me B Mo 8 HNo
Consciencia emocional 4 4 4 X
Valoraeion de imo mizmo 4 4 4 i
Confianza en uno mismo il 4 4 X
DIMENZSION I: Antorregulacion 51 Mo 31 He &1 Ne 81 HNo
Autocontrol 4 4 4 X
Confizbilidad 4 4 4 X
Innovacion 4 4 4 X
DIMENSION 3: Motivacidn 51 No b No 8 MWe 8 HNo
Compromse 4 4 4 k4
Iniciativa 4 4 4 X
hiotivacion de logra 4 4 4 k4
Optimizmo 4 4 4

DIMENSION 4: Empatia 51 No b3 No B8 MWe 8 HNo
Comprensién de los demds 4 4 4 %
Orientacién al sarvicio * 4 4 x
Aprovechamiento de la diversidad 4 4 4 X
DIMENSION §: Habilidades aociales i Ne ® Ne B Mo 8 Ne
Influsncia 4 4 4 X
Comumicacién 4 4 4 bt
Liderazzo 4 4 4 X
Fesolucidn de conflictos 4 4 4 X
Variable 2 Dezempeno laboral

DIMENSION 1: Satisfaccidn laboral 81 No B3] No B8 MNe 81 No
Reconocmmisnto 4 4 4 X
Femmeracion 4 4 4 X
Crportimidad de crecomisnto 4 4 4 X

DIMENSION I: Actitud v desenvolvimiento
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Capacidad de Inventar 4 4 4 X
DIMENSION 3: Habilidad para aprender 8 Mo & No & Mo & To
Aprender Valozmeants 4 4 4 X
Aprendizaje medio 4 4 4 X
Aprendizaje negative 4 4 4 H
DIMENSION 3: Habilidad para aprender S Ne & Mo & Mo & Mo
Aprender Aprendizaje 4 1 4 X
Aprendizaje medio 4 4 4 X
Aprendizaje Negatro 4 4 4 X
DIMENSION 4: Calidad de trabajo 5 Me 5 MNe 5 Ne 5 HNe
Trabajo excelenta 4 4 4 X
tod medtia 4 Fl 3 X
Fvaluacién negativa 4 Fl 3 W
DIMENSION 5: Relacién con los demss S5i No 5 No 8 No 8 No
Excepcionalments acaptado 4 4 4 X
Dificultad de relacién 4 4 4 X
Trabazjar mal con los demas 4 4 4 X

1 Pertinencia: 2l item corresponde al concepto tedrico formmulada.

2 Belexansia: el item ez apropiado para representar al components o dimenzidnespecifica dal
constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alzuna el enunciado del item es concizo exacto v directo.

Nota. Suficiencia: ze dice suficiencia cuando los items planteades son suficientes para medir la
dimenzicn.
Ohbzervacione: (precizar zi hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicabla [ X]

Apheabla despudz de corregir []

Mo aplicable ]

Apellidoz ¥ nombrez del juez validador: Velizquez Bermeo Manuel Ignacio DNI:

41040098

Correo electronico institucional: manunel.velasquez/@uwiener.edu.pe

Metodalogo [

Tematico: [X] P

Estadistico [] S F 28 de diciembre de
,{"ﬂ-{_;"i}fffjf" 2023

L

Firma del experto informante
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REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

VELASQUEZ BERMED,
MANUEL IGNACIO
[ TN LI

ECONOMISTA

Fechn de diploama: 170862011
Modalidad de extodsos: -

UNIVERSIDAD NACHINAL
PEDRO RULE GALLO
PERL

VELASQUEZ BERMED,
MANUEL IGNACIO
DT 41 B4R

BACHILLER EN ECOMNOMILA

Fechn de diploma: D40052010
Modalidad de extodsos: -

Fiecha matricula: Sin miormascian (%)
Fecha egreso: Sin informacedn (***)

UNIVERSIDAD NACHINAL
PEDRO RULE GALLC
PERL

VELASQUEZ BERMED,
MANUEL IGNACIO
DI A DG

TITULD UNIVERSITARID OFICIAL DE GEADUADC EN
ADMINISTRACION ¥ DIRECCION DE EMPRESAS

Fechn de Diploma: 1171173016
huigel
o RECONNIMIENTO
Fecha de Remlucion de Reconocimaentoc | 200272018

Muadalidud de estudios:
Darucidn de estudios:

UNIVERSITAT IE
BARCELOMA
ESPANA

VELASQUEZ BERMEQ,
MANUEL IGNACIO
D040 4 TG

TITULD DE MASTER EN LOGISTICA INTEGRAL
Fechn de Diploma: 16/1 272000
T

« RECONONCITMIENTLY

Fecha de Resolucion de Reconocimaento: |99022018

Muodaliduad de estudios:
Darucidn de estudios:

UMIVERSITAT AUTOMOMA
DE BARCELONA
ESPANA




Documentos para validar los instrumentos de medicion a través de juicio de expertos
CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctor: Mercy Evelyn Angule Cortejana

Prezente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarnos con usted para expresarle mi saludo v, asimismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiantes del programa del curse extracurricular de
mvestigacion formativa requerimos validar los instromentos a fin de recoger la
informacion neceszaria para desarrollar nuestra investigacidn, con la cual optaremos
el grado de Licenciados en Administracion v Direccidn de Empresas. El titulo
nombre de nuestra investigacidon es: “La inteligencia emocional v el desempefio
laboral en el area de Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 20247 v,
debido a que ez imprescindible contar con la aprobacion de docentes ezpecializados
para aplicarlos instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a
vzted, ante su connotada experiencia en el campo.
El expediente de validacion que le hacemos llegar contiene:

+  Carta de presentacion

+ Matriz de consistencia

+  Matriz de operacicnalizacion de las variables

+ Certificado de validez de contenido de los instrumentos

+ Instrumentos de recoleccion de datos

Exprezandole los sentimientos de respeto y consideracidn, me despide de usted, no

zin antes agradecer por la atencidn que dispensze a la presente.

Atentamente,
I ) -;I“ y ; 74
- .:[ﬂ::" T _.-" Ak etlag e he i "'rn"l
V7
Priszila Shapiama Bartra IMaria Esther Espinoza Noriega

DNI 72320237

DNI 77580445
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N.* DIMENSIONES / rtems Partimenciall ~ Felevancial Clandadd Sugerencias
Variable 1: Inteliencia emocionsl

DIMENSION 1: Anteconocimiento 51 Mo 5 Mo &1 Me 8 HNo
Consciencia emorional 4 4 4 X
Valorzeidn de ime mizmo 4 4 4 X
Confianza en uno mismo 4 4 4 H
DIMENZION I: Antorregulacion 51 Mo 31 He &1 NWe 81 HNo
Autocontral 4 4 4 X
Confizbilidad 4 4 4 X
Innovacidn 4 4 4 W
DIMENSION 3: Motivacidn 51 No b3 No B8 MWe 8 HNo
Compromizo 4 4 4 X
Iniciativa 4 4 4 X
hiotivacion de logro 4 4 4 k4
Optimizmo 4 4 4

DIMENSION 4: Empatia 51 No 31 Noe 81 NWe S HNo
Compransién de los demss * 4 4 x
Orientacisn al sarvicio 4 4 4 X
Aprovechamiento de la diversidad 4 4 4 %
DIMENSION £: Habilidades ociales i Me S Ne & Mo S Ne
Influencia 4 4 4 X
Commicacién 4 4 4 *
Liderazzo 4 4 4 X
Eesolicion de conflictos 4 4 4 X
Variable I Desempeno laboral

DIMVENSION 1: Satisfaccidn laboral 51 No k] No B8 NWe 35 HNo
Reconocmmisnto 4 4 4 X
Eemumeracicn 4 4 4 X
Oporhmidad de eracomiento 4 4 4 T

DIMENSION 1: Actitud v desenvolvimiento
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Capacidad de Inventar 4 4 4 b
DIMENSION 3: Habilidad para aprender i Mo 5 HMHe &8 HMe 3 Mo
Aprender Valozments 4 4 4 X
Aprendizaje medio 4 4 4 *
Aprendizaje negative 4 4 4 i
DIMENSION 3: Habilidad para aprender 5 Mo S Mo 81 HMNe 51 HNeo
Aprender Aprendizaje 7 7 7 %
Aprendizaye medio 4 4 4 X
Aprendizaje Negativa 4 4 4 X
DIMENSION 4: Calidad de trabajo 5 Mo & Mo 8 Mo 58I HHeo
Trabzjo excelente 4 4 4 X
iad media 4 4 4 %
Evaluacién nesativa 4 4 4 X
DIMENSION $: Relacién con los demss $i Ne S Mo & No 8 Mo
Exceprionalments acaptado 4 4 4 X
Dificultad de relacién 4 4 4 X
Trabzjar mal con los demas 4 4 4 X

1

pertinencia: el item corresponde al concepto tedrice formulado.

A . . . .. .
* relevanecia: el item es apropiado para representar al componente o dimensionespecifica dal
constmcto.

3 claridad: se entiende sin dificultad alzuna el enuneiado del fem es concizo exacto v directo.
Nota. Suficiencia: ze dice suficiencia enando los items planteados zon suficientes para medir la
dimenzicn.

Obzervacione: (precizar zi hay suficiencia): zi hay suficienciaz

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable despuss de corregir []

Mo aplicahle []

Apellidoz ¥ nombrez del juez validador: Anguole Cortejana Merey Evelyn

Correo electronico inztitucional: mercy_ansulo@upn edu.pe DMI- 40099386
Metodalogo []

Tematien: [3]

Estadiztico [] ) o9 de enero de 2024

[y T e —
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Firma del experto informante
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Documentos para validar los instrumentos de medicion a través de juicio de expertos

CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctor: Vilchez Vera Segundo Alonso
Presente

Asuato: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarnos con usted para expresarle mi saludo v, astmismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiantes del programa del corse extracurricular de
investigacion formativa requerimos validar los instrumentos a fin de recoger la
informacion necesaria para desarrollar nuestra investigacidn, con la coal optaremos
el grado de Licenciados en Administracion v Direccion de Empresas. El titulo
nombre de nuestra investigacion es: “La inteligencia emocicnal v el desempefio
laboral en el area de Telemarketing de una Universidad Privada, Lima 20247 y,
debido a que ez imprezcindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para aplicarlos instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a
wated, ante su connotada experiencia en el campo.
El expediente de validacion que le hacemos llegar contiene:

«  Carta de presentacion

+ Matriz de consistencia

+ Matriz de operacionalizacidon de las variables

+ Certificado de validez de contenido de los instrumentos

« Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole los sentimientos de respeto v consideracidon, me despido de usted,no

zin antes agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,
I l }i' 1 ) 4 !
:rﬂ]:".__. / JACkcenlans -,_."'rl"l
VT
Priszila Shapiama Bartra IMaria Esther Espinoza Moriega

DINI 72320237 DINI 77559445
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N.* DIMEMBIOMES [ items Partinenciall ~ Felevancial Claridadd Sugerencias
Variable 1: Inteligencia emocionsl

DIMENZION 1: Antoconocimisnto 581 No B3] No B8 MNWe &8 No
Consciencia emocional 4 4 4 X
Valoraoion de umo msmo 4 4 4 X
Confianza en uno mi=mo 4 4 4 X
DIMENSION 2: Antorregulacion 51 Mo 51 He 8 Ne 51 Mo
Autocontrol 4 4 4 W
Confizbilidad 4 4 4 X
Innovacion 4 4 4 X
DIMENSION 3: Motivacidn 581 No B3] No B8 MNWe &8 No
Compremuse 4 4 4 X
Iniciativa 4 4 4 i
hlotivacion de logro 4 4 4 4
Optimismo 4 4 4

DIMENSION 4: Empatia 51 No b No 8 MWe 8 HNo
Comprensién de los demss 4 4 4 X
Orientacién al sarvicio * 4 4 x
Aprovechamiento de Ia diversidad 4 4 4 X
DIMENSION &: Habilidades sociales i Mo 8t Ne & Mo & Ne
Influsncia 4 4 4 H
Comunicacién 4 4 4 bt
Lidarazzo 4 4 4 H
Eesolucion de conflictos 4 4 4 X
Variable 2 Dezempeino laboral

DIMENSION 1: Satizfaccidn laboral 51 No 31 Noe 81 NWe S HNo
Feconoemmisnto 4 4 4 X
Femumeracion 4 4 4 X
Oportmidad de crecomiento 4 4 4 X

DIMENSION 2@ Actitud v dezenvolvimiento




Entusizsmo 4 4 4 p
Interes v produccion 4 4 4 W
Capacidad de [rventar 4 4 4 H
DIMENSION 3: Habilidad para aprender 31 HNo 3 MNe 8 Ne 51 No
Aprender Valozmants 4 4 4 X
Aprendizaje medic 4 4 4 *
Aprendizaje negativo 4 4 4 X
DIMENSION 3: Habilidad para aprender 51 HNo 3 Mo 8@ Mo 81 Mo
Aprender Aprendizaje 4 4 4 X
Aprendizaje medic 4 4 4 *
Aprendizaje Negatro 4 4 4 X
DIMENSION 4: Calidad de trabajo 51 HNo 3 Mo 8@ Mo 81 Mo
Trahajo excalents 4 4 4 w
tad media 4 4 4 bt
Evaluacidn negativa 4 4 4 X
DIMENSION 5: Relacién con loz demais 51 HNo 5 Mo 8 HNo 5 Mo
Exceprionalmants zeaptado 4 4 4 X
Dificultad de relacién 4 4 4 X
Trabzjar mal con los demas 4 4 4 ke
1

pertinencia: el fem correzponde al concapto tedrico formulado.

2 relevancia: el itam es apropiado para representar al componenta o dimensidnespecifica dal
constracto.

3 Jaridad: se entiende sin dificultad alzuna el enunciado del item, es conciso,exacto v directo.
Nota. Suficiencia: ze dice suficiencia cuando los tems planteados son suficientes para medir la
dimension

Obszervaciones (precizar =i hay suficiencia): =i hay suficiencias

Opinion de aplicabilidad:

Aplicakla [X]

Aplicable despudz de corregir []

Mo aplicable []

Apellido: ¥ nombrez del juez validador: Vilechez Vera Sepundo Alonzo

Correo electronico institucional: alonsovilchez @uwisner.edu. pe DI- 41921739
Metodalogo []

Tematreo: [X]
Estadiztico []

—~ oo deenero de zo24

[ ; _r‘_—. ‘ L

Firma del experto informante
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Graduado

Grado o Titulo

Institucidn

LICENCIADO EN MARKFTING

VILCHEZ VERA, SEGUNDO UNIVERSIDAD PRIVADA DEL
ALONSO NORTESAC.
DNI 41021730 Fecha de diploma: 11/02/2010 PERU

Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN CIENCIAS ECONOMICAS
VILCHEZ VERA. SEGUNDO | £oq2 de diploma: 07/07/2006 UNIVERSIDAD NACIONAL DE
ALONSO Modalidad de estudios: - TRUJILLO
DNI 41921739 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacién (*5%)

BACHILLER EN MARKETING
VILCHEZ VERA. SEGUNDO | £oiia de diploma: 30/10/2000 UNIVERSIDAD PRIVADA DEL
ALONSO Modalidad de estudios: - NORTESAC,
DNI 41921730 . ' PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (***)

MAESTRO EN GERENCIADE MARKETING Y

GESTION COMERCIAL
VILCHEZ VERA, SEGUNDO UNIVERSIDAD PRIVADA DEL
ALONSO Fecha de diploma: 31/03/17 NORTE S AC.
DNT 41921730 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

Fecha matricula: 03/08/2013
Fecha egreso: 31/01/2016




Anexo 5. Instrumento de recoleccion de informacién

Instrumento de recoleccion de informacion
Universidad

vv Norbert Wiener

Estimado colaborador, esta encuesta se lleva a cabo con el dnico proposito de recopilar
informacién valiosa a cerca de la percepcidn de los empleados en relacion a la inteligencia
emocional v el desempefio laboral en el area de telemarketing de nuestra Universidad Privada con
sede Lima con proyeccion al afio 2024, Su participacion es de suma importancia para poder
entender v comprender 1a relacion que existe entre estas dos variables de estudio. Agradecemos de
antemano su valiozo tiempo para dar respuesta a nuestro cuestionario.

iJlstchinnes: Lea detenidamente los items v marque con (X) la alternativa que considers
correcta

Valoracion
Nunea C'azi nunea A veces Cazi ziempre Siempre
1 2 3 4 5
Encuesta
Inteligencia emocional
item / indicador [ 1] 2 ] 3] a ] s

Autoconocimiento

1-Tiene usted la facilidad de prestar atencién a sus
sentimientos.

2-Normalmente usted dedica parte de su tiempo a
pensar en sus emociones

3-Valora usted aportar informacion Gtil 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 si mismo le ayuda a
tolerar la presién laboral

6-Le agrada a usted iniciar situaciones nuevas y
desafiantes

Autorregulacion

7-Tiene usted la capacidad de poder aceptar sus
errores cometidos en el trabajo

8-Mantiene usted la calma ante situaciones dificiles
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

Motivacion

13-Motiva usted a sus compafieros en el desempefio
de sus actividades
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14-5e siente usted motivado cuandoe aleanza objetivos
mndividuales v grupales

15-5e siente usted comprometido con los objetivos
mstitucionales de zu trabajo

16-Desarrolla usted su trabajo sin esperar algin tipo
de recompensa

17-53e siente usted optimista al desarrollar sus
actividades en el trabajo

18-Busca usted soluciones de manera optimnista
cuando ge prezentan problemas en su trabajo

4. Empatia

19-Comprende wusted las necesidades de sus
compafieros de trabajo

20-Tiene usted la facilidad de saber escuchar a sus
compafieros de trabajo

21-Ayuda usted a sus compatfieros de trabajo cuando
se encuentran con alguna dificultad

22-Comparte usted con sus compafieros de trabajo
nuevos conocimientos

23-Mantiene usted una buena relacion con sus
compafieros de trabajo

24-Aprovecha wusted laz cualidades de sus
compafieros para mejorar ] trabajo

5. Hahilidades sociales

25-Propone ustedes estrategizs enfocadas en mejorar
las actividades sociales de su trabajo

26-Foments usted la umidad v armonia parz el
curmplimiento de objetivos

27-Tiene usted l1a habilidad de comunicarse con los
demas de manera empética

23-Congsidera usted la opinidn de log demads al momento de
tomnar alguna decizidn

29_Conzidera usted tener la capacidad de influir e
inspirar a los demas
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30-Tiene usted la facilidad de transmitir su vision al
equipo de trabajo

Desempetio laboral

Ttem / indicador

1. Satisfaccion laboral

31-Biente usted que su desempefio laboral ez valorado
en su trabajo

32-Considera usted que el trabaje que realiza le
permite aleanzar sus objetivos profesionales

33-Biente usted gque su trabajo cumple con las
necezidades laborales en los plazos previstos

34-Considera usted que la remuneracidn que percibe
ez suficiente para hacer un buen trabajo

35-Considera usted que existe un sisterna justo v
transparente de ascenso en su trabajo

35-Considera usted que todos los colaboradores
tienien la misma oportunidad de formacitn

2. Actitund ¥ Desenvolvimiento

37-Tiene claro que esperan de usted en el trabajo

38-Siente usted que constantements alcanza los
objetivos de su drea de trabajo

30-Muestra usted permanentemente preocupacidn por
realizar un buen trabajo

40-Trabaja uvsted tiempo extra para aleanzar los
objetivos planteados en su trabajo

41-Reszuelve usted los problemas presentados en zu
area de trabajo

42-Tiene usted la capacidad de analizar resultados
cuando no son positives

3. Habilidades para Aprender

43-Tiene vsted conocimiento suficiente para realizar
las tareas de su puesto laboral

44-Considera uwsted tener la capacidad de adgoirir
conocimientos nuevos
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45-Tiene usted conocimientos limitados v poco claros
sobre su funcion laboral

46-Ocazicnalmente a usted ze le dificulta adgoirir
nuevos conocimientos

47- Considera usted que no posee el interés necesario
para adquirir auevos conoctmientos

48-Siente usted que le es indiferente mejorar su
productividad laboral

4. Calidad de Trabajo

49-Permanentemente usted cumple con exactitud el
trabajo asignado

30-Considera usted que es seguro y precisc en su
trabajo

31-Biente usted que solo cuando se le exige cumple
cof 1 trabajo asignado

32-Considera usted que el desarrolle de su trabajo es
aceptable

33-Considera usted que ez descuidade v comete
errores con bastante frecuencia

34-Siente usted que v trabajo necesita ser
zupervizado con bastante frecuencia

5. Relacionarse con los Demas

35-Tiene usted una excelente disposicion y fomenta
el trabajo en equipo

35-Generzlmente usted colzbora espontineamente en
zu equipo de trabajo

37-Presenta usted dificultad para comumicar v
expresar 3U opihidn a su equipo de trabajo

38-5e le dificulta a usted mantener un trabajo cortés v
respetloso con sUs compaiieros

39-Siente usted que no estd dispuesto a trabajar en
equipo

G0-Ziente vsted que no acepta trabajar en equipo aun
cuando es necesanic
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Anexo 6. Arbol de problema de las variables

Efectos y .| Malas relaciones
LE -
consecuencias del | interpersonales-
__problema central ;| fracaso laboral

Incumplimiento de
Objetivos trazados
por la empresa
Bajo Nivel de inteligencia

emocional

Disminucion de la
productividad.

Causas y origen d
los problemas

animn

Incapacidad de gestionar
O i los impulsos y estados de

“ap s « central =

A Problema E

Falencias en cuanto a
habhilidades sociales

y 1
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Estrés y ansiedad

Carencia de
autoconocimiento
personal.

Falta de
motivacion

Comunicacion
no asertiva
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Anexo 7. Base de datos

LHH
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Anexo 8. Reporte de turnitin

Reporte de similitud
® 16% de similitud general
Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:
« 15% Base de datos de Internet + 4% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Cross

» 12% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

o repositorio.ucv.edu.pe 2%
Internet

o hdl.handle.net 29,
Internet

e repositorio.uwiener.edu.pe 29,
Imternet

o Submitted on 1686455087683 1%
Submitted works
uwiener on 2024-01-10

o %
Submitted works

° Universidad Wiener on 2023-08-31 1%
Submitted works

o repositorio.usanpedro.edu_pe 1%
Internet

e repositorio.uss.edu.pe 1%

Internet



