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RESUMEN

Esta investigacién tuvo como objetivo determinar la relacién que existe entre la Inteligencia
emocional y el desempefio laboral del personal del drea de atencidn al cliente de la empresa
IGC PERU SRL Trujillo 2022. La investigacién fue del tipo cuantitativo, método deductivo
y de disefio correlacional descriptivo de corte transversal. Su muestra estuvo compuesta por
30 colaboradores del drea de atencién al cliente, a los cuales se aplicé dos instrumentos: el
inventario de BAR-on que mide la inteligencia emocional (0=.930) y el cuestionario para
medir el desempeiio laboral (0=.935), dicho instrumento ha sido validado por expertos. Se
encontrd que hay asociacién proporcional y alta de la inteligencia emocional desempefio
laboral, de acuerdo a resultados de prueba estadistica aplicada de Rho de Spearman, el cual
obtuvo un r=2882. En cuanto a la relacion entre la inteligencia emocional y la habilidad para
aprender se encontré que existe relacion directa (r=.749), respecto a la relacién entre la
inteligencia emocional y la calidad del trabajo, se evidencié que se relacionan
significativamente (r=.789), finalmente existe relacion significativa entre la inteligencia
emocional y la interaccion laboral (r=.843). Se concluye que si existe relacién entre la

inteligencia emocional del personal del drea de atencidn al cliente y el desempefio laboral.

Palabras clave: atencion al cliente, desempeiio laboral, inteligencia emocional.




ABSTRACT

The objective of this investigation was to determine the relationship between emotional
intelligence and the work performance of the personnel in the customer service area of the
company IGC PERU SRL Trujillo 2022. The investigation was of the quantitative type,
deductive method and correlational design. descriptive cross section. Their sample consisted
of 30 employees from the customer service area, to whom two instruments were applied: the
B A R- o n inventory that measures emotional intelligence (¢=.930) and the questionnaire to
measure job performance (o =.935), this instrument has been validated by experts. It was
found that there is a proportional and high association of emotional intelligence with work
performance, according to the results of the applied statistical test of Spearman's Rho, which
obtained an r=2882. Regarding the relationship between emotional intelligence and the
ability to learn, it was found that there is a direct relationship (r=.749), regarding the
relationship between emotional intelligence and the quality of work, it was evidenced that
they are significantly related (r= .789), finally there is a significant relationship between
emotional intelligence and work interaction (r=.843). It is concluded that there is a
relationship between the emotional intelligence of the staff in the customer service area and

job performance.

Keywords: customer service, job performance, emotional intelligence.




L. INTRODUCCION

La pandemia del coronavirus iniciado a finales del afio 2019 en China, ha ocasionado
estragos a nivel mundial debido a sus implicancias en todos los estamentos de la sociedad,
econémicos, sociales, politicos y de la salud. Por lo cual, los gobiernos han adoptado
medidas prioritarias de emergencia sanitaria en el que uno de los aspectos altamente
afectados fue la economia donde la permanencia del empleo se vio seriamente afectada

(Rodriguez, 2020).

En consecuencia, se ha producido un nivel importante de perturbacién en la
inteligencia emocional de las personas manifiesto en la inseguridad, costumbres
modificadas, exigencias econémicas, confinamiento, la prictica del distanciamiento social y
pidnico a enfermarse (Rodriguez, 2020). La inteligencia emocional, destreza para
comprender, utilizar y procesar las emociones propias que incentiven a reducir el estrés y
permitan una comunicacién asertiva, empatizar con los demads, superar dificultades y

solucionar problemas (Garcia - Bullé, 2021).

Debido a la inestabilidad econdémica, la permanencia del empleo se vio seriamente
afectada y el desempefio laboral de los trabajadores se ha visto seriamente perjudicado
(Rodriguez, 2020). El desempeiio laboral de acuerdo a Palmar et al., (2014) refieren que es
la conducta frente al deber de las labores designadas, adaptadas apropiadamente a las
exigencias y necesidades de una organizacion de forma que ser eficiente, eficaz y efectivo
incentiva el desarrollo de las responsabilidades brindadas para el alcance de los propésitos

planteados conforme al logro de la misién y vision de las empresas.

Weller (2020) indicd que el acceso al trabajo disminuyé en todos los pafses
significativamente, con desempleo de 10 % en Chile y Colombia, 5 % en Brasil y 0.3 en
Lima Metropolitana. La ausencia de trabajo perjudic a setenta y ocho millones de habitanos
de Brasil, cuatro millones doscientos mil habitantes de Colombia, 2 4 millones limefios y un
millén y medio de chilenos.

Las empresas para proseguir con la operatividad y las exigencias competitivas del

mercado conforme a las nuevas politicas de trabajo establecidas, plantean la necesidad de

11




considerar las peculiaridades de la inteligencia emocional en sus aspectos: adaptacion,
gestion de emociones y facultad de entendimiento de las circunstancias laborales;
comprendiendo, que todo individuo tiene estados afectivos que trascienden mds alld de la
habilidad de una gran facultad légica, bagaje de contenido e informacién que repercute en

el desempefio laboral de las personas (Espejo y Pomatana, 2017,).

En Espaiia, un estudio llevado a cabo por Aragén, K. (2019) acerca de la gestion
emocional y el desempeifio laboral encontré que el de cada 100, 53 personas se desenvuelven
en sus actividades laborales con eficiencia, conoce cudles son sus objetivos, trabajan en
equipo y existe una plena satisfaccion laboral. El 35.66% de colaboradores evaluados posee
una adecuada inteligencia emocional manifiesto en el optimismo, la lucha por mejorar y
alcanzar estandares altos en la capacidad del desempefio laboral, capacidad para manejar y
controlar el propio estado emocional frente a situaciones de conflicto entre compaifieros de
trabajo o jefe, conciencia de sus propios estados emocionales, se identifican con las
necesidades de los demds, propician el desarrollo de los compafieros laborales, poseen

buenas relaciones interpersonales entre compaifieros asi como fomentan el trabajo en equipo.

Frente a este contexto, la Oficina Regional de la Organizacién Internacional del
Trabajo (OIT) para América Latina y el Caribe, dentro del enfoque del Programa Ganar —
Ganar decidio llevar a cabo un estudio que posibilitara el conocimiento de las empresas de
América Latina y el Caribe que medidas adoptaron o podrian considerarse para minorizar
las consecuencias a grandes escalas que la pandemia del Covid-19 ha dejado. La accién mds
prevalente que se ha adoptado ha sido el teletrabajo, donde el 73% de las organizaciones
manifiesta haberlo incorporado. Asi mismo, la disminucién del tiempo de trabajo y la
suspension temporal de contrato se consideraron inmerso en los procedimientos
incorporados. Sin embargo, esta forma del trabajo a distancia no fue una estrategia que
favoreciera especialmente a las empresas de menor tamafio, probablemente debido al tipo de
labores que ejercia y por la ausencia o inadecuada tecnologia que podia contar en esos

momentos, por lo que, el 24% de las empresas recurrieron a despidos.
Enel transcurso de la pandemia, se asevera que las organizaciones han desempefnado

una funcién importante en referencia a la comunicacién a los colaboradores y familiares de

esto acerca de las de medidas de prevencién de propagacién de la enfermedad, contencién y
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el cuidado responsable en el cumplimiento de protocolos. Asi mismo, una accién muy
llevada a cabo ha constituido la incorporacion de medidas de bioseguridad en el
desenvolvimiento laboral dentro de las organizaciones, por medio del disefio y
funcionamiento de protocolos de bioseguridad, cuarentenas preventivas a colaboradores con
riesgo, toma de la temperatura corporal en el sitio de trabajo, entre otras medidas. Es
importante destacar, que el 30% de las organizaciones ha otorgado apoyo psicolégico a sus

colaboradores (OIT, Unién Europea y ONU Mujeres, 2020).

En el Perd, el 26% de trabajadores segin la ultima encuesta realizada por la
Consultora Denchse, sefia la que el principal motivo de su bajo desempefio se ria por
agotamiento y estrés al ejercer sus labores con mds intensidad que antes de la pandemia, al
no poder desconectarse de la tecnologia y no haber tomado vacaciones de sus obligaciones.

(El Comercio,2021).

La empresa Inversiones Generales Cristian Perd SRL - IGC es una empresa
prestadora de servicios y comercializadora de residuos solidos peligrosos y no peligrosos, se
observé un incremento en las quejas del drea de atencidn al cliente, debido a que los
colaboradores que atienden a los clientes muestran actitudes desfavorables en la calidad de
la atencién, mala disposicion en el cumplimiento de los protocolos de atencién,
comportamientos inadecuados que transgrede la politica de atencién al cliente, demoras en
el tiempo de atencién, ausencia de empatia e identificacién con la consulta, ausencia de la
capacidad de resolucién de problemas y de la capacidad de expresar adecuadamente las
emociones y pensamientos al cliente sin ofender, bajo cumplimiento de objetivos, ausencias
en el trabajo y desmotivacion en la mejora y optimizacién de la prictica laboral. Esto
ocasiona para la empresa incurrir en costos, incremento en el porcentaje de ausentismos,
accidentes laborales con mayor frecuencia, jubilaciones anticipadas, entre otros.

Se planted el problema de investigacion: ;Qué relacion existe entre la inteligencia
emocional y el desempeno laboral del personal del drea de atencién al cliente de la empresa
IGC PERU SRL Trujillo 2022?; como problemas especificos: ;Qué relacion existe entre la
inteligencia emocional y satisfaccion laboral del personal del drea de ﬁncién al cliente de
la empresa IGC PERU SRL Trujillo 2022?; ;Qué relacion existe entre la inteligencia

emocional y actitud y desenvolvimiento laboral del personal del drea de atencién al cliente
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de la empresa IGC PERU SRL Trujillo 2022?; ; Quérelacién existe entre la inteligencia
emocional y habilidad para aprender del personal del area de atencion al cliente de la
empresa IGC PERU SRL Trujillo 20227; ;Qué relacién existe entre la inteligencia
emocional y calidad laboral del trabajador del personal del drea de atencién al cliente de la
empresa IGC PERU SRL Trujillo 20227; ;Qué relacion existe entre la inteligencia
emocional e interaccidén laboral del drea de atencién al cliente de la empresa IGC PERU SRL

Trujillo 20227.

Paaencontrar y dar respuesta a las interrogantes se planted como hipétesis de trabajo:
Existe relacion significativa entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral del
personal del drea de atenci(’a al cliente de la empresa IGC PERU SRL Truyjillo 2022 e
hipétesis nula: No existe relacion significativa entre la inteligencia emocional y el
desempeiio laboral del personal del drea de atencion al cliate de la empresa IGC PERU
SRL Trujillo 2022; como hipétesis especificas: Existe relacion significativa entre la
inteligencia emocional y la satisfaccién laboral del personal del drea de atencién al cliente
de la empresa IGC PERU SRL Trujillo 2022; existe relacion significativa entre la
inteligencia emocional y la actitud y desenvolvimiento laboral del personal del area de
atencidn al cliente de la empresa IGC PERU SRL Trujillo 2022, existe relacidn significativa
entre la inteligencia emocional y la habilidad para aprender clelaersonal del drea de atencion
al cliente de la empresa IGC PERU SRL Trujillo 2022; existe relacion significativa entre la
inteligencia emocional y la calidad laboral del traaijador del drea de atencion al cliente de
la empresa IGC PERU SRL Trujillo 2022 y existe relacion significativa entre la inteligencia
emocional e interaccion laboral del drea de atencion al cliente de la empresa IGC PERU SRL
Trujillo 2022.

La justificacién tedrica para esta investigacion, se sustenta porque existen
antecedentes de investigaciones similares y sustentos tedricos que relacionan estas variables
de estudio debido a las implicancias de la inteligencia emocional que tiene sobre los
disimiles aspectos de la vida de las personas, especialmente en la forma de c6mo las personas
se desenvuelven y adaptan frente a las diversas circunstancias de trabajo evidenciadas en el
desempeiio laboral y productividad que puedan beneficiar a la organizacién. Asi mismo, las
conclusiones a las que se llegaron, actualizan los aportes previos a la presente investigacion.

En cuanto a la justificacién préctichesta investigacion permitié conocer el vinculo

entre inteligencia emocional y desempefio laboral de los colaboradores del drea atencién al
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cliente de la empresa IGC Perti SRL. Dado que se encontré evidencia en el comportamiento
del personal del drea de ventas y su desenvolvimiento en su jornada laboral. Esta
investigacion aporta evidencias a la empresa, como son: manejo del estrés, motivacion,
interrelaciones, y otros. Los cudles seran medidos al aplicar el inventario de Bar On (ICE).
Teniendo esta informacion, la empresa podrd aplicar estrategias para mejorar, motivar al

personal, mejorar su desempeifio y asi brindar un mejor servicio a sus clientes.

De acuerdo a la justificacidon metodoldgica, esta investigacion se justifica dado que
se empled instrumentos para relacionar las etapas o niveles de la variable independiente: de
inteligencia emocional y los niveles de la variable dependiente: desempefio laboral; los
cuales, posibilitaran realizar un adecuado estudio y andlisis de los datos de la investigacion.
Se analizard de manera sistemdtica para contrastar la hipdtesis posibilitando establecer
resultados mds fidedignos teniendo en consideracion el grado de asociacién y brindar

recomendaciones para la empresa.

Finalmente, la justificacion social, es porque aporta a las empresas informacién que
permitird considerar el grado de relacién entre las variables de estudio: Inteligencia
emocional y desempeflo laboral, debido a que las personas constituyen seres
biopsicosociales que interactiian con su entorno y reciben estimulos para motivarse a realizar

un trabajo adecuado o ineficiente.

De acuerdo a los antecedentes internacionales encontrados, se tiene la investigacion
de Salazar (2018) en su articulo cientifico tuvo como propésito de fundamentar la existencia
del vinculo entre las competencias gerenciales y el desempefio laboral de las autoridades
instituciones estatales superior. El disefio de investigacion es descriptivo correlacional. La
muestra poblacional estuvo compuesta por 89 autoridades. Los instrumentos empleados
fueron el test de rueda de efectividad de las competencias gerenciales y el test de evaluacién
360 grados para evaluar el desempefio laboral. Los resultados encontraron que existe una
correlacion significativamente alta con un coeficiente de Pearson 0.945; es decir, las
competencias gerenciales se vinculan con el desempefio de autoridades institucionales
estatales superior. Concluyé que el 17% de la muestra estudiada posee altos niveles de
competencias gerenciales y que existe relacion entre las variables entre el 75 a 80% de
poblacién estudiada con un nivel alto en competencias gerenciales.

Caiceres et al; (2019) con su tesis tuvieron como objetivo estimar las escalas

alcanzadas en los colaboradores administrativos. La investigacién fue descriptivo
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transversal. Compuesta por parte representativa de 86 empleados activos empresa
Translebirja. Los instrumentos empleados fueron la escala Traid Meta — Moods Scale
(TMM.S.-24) de Salovey et al; (1995) adaptado por Ferndndez et al; (2004) que evalia la
capacidad de gestionar las emociones con sabiduria. Algunos autores encontraron para
dimension atencién emocional, que el 50% de los encuestados estdn en un nivel adecuado y
bajo. Para la dimensidn claridad, el 10% de los administrativos se encuentran en niveles
bajos. Para la dimensién reparacion se encontrd que sélo el 209 de los administrativos se
encuentran en un nivel alto, el 40% en nivel adecuado y el 40% en nivel bajo. Concluyeron
que, el 36 % de los administrativos tienen niveles bajos de IE y el 46% de los administrativos
posee adecuados niveles de inteligencia emocional.

Aranguren y Lozano (2019) realizo una investigacidn correlacional, donde estudia
las variables 1 E y el clima en las organizaciones, las unidades de anilisis fueron del nivel
administrativo, hospitalario y el drea de asistencia de la clinica (Colombia). Busco encontrar
la relacion de dichas variables, para lo cual aplico el disefio descriptivo correlacional. La
muestra formada por 22 administrativos, 60 hospitalarios, 218 funcionarios y 136
asistenciales. Aplico dos instrumentos, clima de la organizacion (Koys y Decottis, 1991) y
la variable IE. Los resultados indican, segin la prueba del Chi Cuadrado, obteniendo
(p=0.00) resultado por debajo del planteado (p = 0,05) que dependencia directa entre la IE y

el clima organizacional. Concluyeron que las correlaciones son directas significativamente.

Pincay et al., (2018) articulo cientifico plantearon como propésito determinar las
peculiaridades de inteligencia emocional presente en los pedagogos en asociacién con el
grado de desempefio laboral. La investigacion es de tipo descriptiva correlacional. La
muestra fue de ciento cincuenta pedagogos que varia entre 25 — 69 afios, que abarca 81
varones y 69 mujeres. El instrumento empleado test Traid Meta-Mood Scale (TMMS-24)
con el fin de evaluar el indice de la inteligencia emocional en los docentes y para evaluar el
desempeiio laboral, utilizé la informacién otorgada por el departamento de evaluacion de la
institucién. Los resultados encontraron evidencia de un vinculo proporcional investigadas
significativa al 0,01; es decir, a mayores niveles de inteligencia emocional, mas desempefio
laboral en los pedagogos investigados. Concluyeron que las emociones influyen
proporcionalmente en las rutinas diarias y contexto laboral proyectados en las conclusiones

de evaluacién de desempeiio laboral.
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De acuerdo a las investigaciones nacionales se hallé el trabajo de investigacion de
Moreno y Vigo (2017), su tesis tuvo como finalidad encontrar la posible existencia de
vinculo de dependencia entre y el desenvolvimiento en el trabajo y la capacidad de gestionar
las emociones del personal administrativo. Descriptivo correlacional. Esta muestra estuvo
conformada por 25 colaboradores en la empresa P.1.T.S. Logistica Integral. Los instrumentos
s empleados fueron el Cuestionario de IE de Daniecl Goleman (1998) adaptado por Hendrie
Weisinger (2001); ademas las Escalas Graficas de Edgar Argueta (2007) para la evaluar su
desempeiio laboral. Los resultados encontraron que la inteligencia emocional se relaciona
proporcionalmente y directa con el desempeiio laboral, con un coeficiente del 0,802 con p.
valor=0.0 00. Concluyeron que al aplicar los instrumentos evaluativos, los datos estdn
relacionados de forma significativa, es decir que en la empresa PITS, Periodo 2017, las
variables se relacionan positivamente.

Rodriguez (2018) en su tesis planteé como meta determinar el vinculo o dependencia
entre la gestion de las emociones y el desenvolvimiento pedagdgico. El disefio de
investigacién es tipo causal correlacional. Su muestra fue ochenta y tres pedagogos
Universidad Peruana los Andes. Los instrumentoss aplicados fueron el Cuestionario de IE
de Daniel Goleman (1998) y la prueba redactada con un banco de preguntas relacionadas al
desenvolvimiento pedagdgico Rodriguez (2018). Los resultados hallados indican que
existencia un vinculo alto y directo (rho= 0,868) de la gestién de las emociones con el
desenvolvimiento en el trabajo en instituciones educativas al 5% margen de error. Esta
investigacion encuentra a la gestion de emociones de los pedagogos de la carrera de
tecnologia médica se sitda en nivel promedio y desenvolvimiento de los docentes es
moderado.

Garcia y Quiroz (2019), estudiaron la asociacién entre la gestion de inteligencia -
emociones y el desenvolvimiento de los trabajadores de la Empresa MediSalud Group SRL
Cajamarca, 2019. Los autores investigaron la asociacién entre dichas variables. Para ello
aplicaron el disefio de investigacion descriptivo correlacional. Tuvo como muestra
poblacional a treinta colaboradores. Como instrumento utilizo una hoja censal, dicho
instrumento fue validado por expertos. Los resultados indican un vinculo entre inteligencia
emocional y desempeiio laboral, donde a través de R de Pearson se encontré una asociacion
moderada (0.660) entre la inteligencia emocional y el desempefio de los trabajadores con un

margen de error de 0.000.
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Finalmente, en los antecedentes locales se tiene la investigacién de Huaripata &
Linares (2018) en su tesis tuvo como propdsito encontrar la existencia de asociacion entre
sus variables trabajadas: habilidades gerenciales y el desempefio laboral. Causal
correlacional. La poblacion muestral conformé 10 conductores. Los instrumentos empleados
fueron el Cuestionario sobre el conocimiento de las habilidades gerenciales y una encuesta
sobre el desempeiio laboral, los cuales fueron creado por los investigadores y validados por
medio de juicio de expertos. L o s hallazgos muestran una relacién estadisticamente
significativa donde el valor de p = 0,009 siendo por debajo de lo establecido (0.05), con el
margen de confianza del 0.95; encontrando a las habilidades de los gerentes relacionado
directamente con el desempefio de sus trabajadores, esto corroborado por los resultados
emitidos por Rho = 0,0774. Concluyeron que se existe evidencia suficiente para establecer
la relacion significativa entre las variables antes mencionadas.

Cornelio & Melgar (2020) en su tesis tuvieron como objetivo incorporar un plan de
marketing para mejorar el desempeiio laboral de los empleados. Investigacion fue de disefio
pre experimental. Su muestra conformé de 27 trabajadores. Sus instrumentos consistieron
en un cuestionario y una guia de entrevista disefiado por investigadores y certificado por
medio de juicio de expertos. Se encontré que para la aplicacién del pre test, obtuvo que el
desempeiio laboral alcanzé un 15%, mientras que para el post test se obtuvo un nivel alto de
desempeiio con un 41%. La investigacién concluyé que la incorporacién de un plan de
marketing cambia positivamente el nivel de desempefio de los colaboradores de la
organizacion, con el uso de la prueba estadistica T de Student (p=0.00) con un margen de
error 5%.

Palacios y Yupanqui (2020) en su tesis tuvieron como propésito establecer la relacion
entre el employee experience y desempeiio laboral de los colaboradores. Descriptivo
correlacional. Como muestra participaron treinta colaboradores de la constructora. Los
instrumentos empleados consistieron en cuestionario aplicada a cada variable de estudio, los
cuales fueron disefiadas y aplicadas por los autores, a su vez validada por expertos. Llegaron
a encontrar que, de acuerdo a Rho Spearman, existe una correlacién positiva alta (R
=63.2%). Aceptando su hipétesis de trabajo: si existe relacidn significativa.

Salovey y Mayer (2008, como se cité en Bisquerra, 2017) refieren a la inteligencia
emocional como el poder de gestionar emociones y sentimientos, conocer desde la base y

utilizarlo como una forma de regular nuestro comportamiento. Los autores examinan a la
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variable en cuatro aspectos, como son: procesar el pensamiento, comprender, regular y
percibir emociones, estos aspectos estan estrechamente relacionados.

Muchas investigaciones se han realizado y por ello, autores coincidieron en estimar
la empatia como un componente para la inteligencia emocional, y hoy en dia se ha
popularizado. Por ende, el modelo comprende aspectos como conocer emociones, agilidad
del pensamiento, facilidad de comprensidn, direccién y un ajuste emocional; logrando asi
que las personas puedan evolucionar. (Salovey y Mayer, 2008 como se cité en Rios y Silva.,
2019, p.23)

Goleman define a la variable como la interaccién del acto entre las emociones y los
sentimientos, los cuales se van aprendiendo y van gestionando los impulsos de manera
racional, actuar con intensidad adecuada en el autocontrol y autoconciencia manteniendo la
conducta; reconoce y valora ademads a la empatia como una de las habilidades de relacion
con su entorno, aporta asi mismo la generosidad, disciplina y solidaridad con el medio que
lo rodea. (Salovey, P. y Mayer, J., 1995, como se citd en Rios y Silva., 2019, p.21).

El modelo de este autor, incluye el CE definido como definicién de Cociente
Emocional, el cual esta relacionado con el intelecto cldsico. Goleman (1995 citado por Rios
y Silva., 2019; p.23) que la gestién de emociones (LE.) es formada por la autoconciencia,
regulacion de uno mismo, automotivacion, habilidades sociales y empatia.

(Baron, 1997, citado en Rios y Silva,2019, p.21.) conceptualizé como todo formado
por habilidades emocionales, sociales y personales; asi también, las fortalezas y destrezas
que desarrolla para enfrentar los cambios y adaptarse a los cambios del ambiente y presiones
del mismo. La concepcidn tiene su origen como un aspecto bdsico para el logro de las metas
en la vida logrando el bienestar emocional y la salud plena. Ademas, el desarrollo y gestién
de las emociones resulta requisito importante al momento de postular a un trabajo.

Elias, Tobias y Friedlander, proponen que la IE es la aceptacién de los sentimientos
propios de cada persona, que es la empatia y la necesidad de gestionar racionalmente los
impulsos. Estas directrices lograran el éxito personal, asi como la realizacion de sus objetivos
y metas. (Rios & Silva, 2019, p. 22)

Las dimensiones de la I.E_, segiin Baron (1997), son las siguientes:

Dimensién intrapersonal: es el conocerse uno mismo y nuestro interior. Se desglosa
como: comprension emocional de si mismo CM, asertividad AS, los cuales hacen referencia
a la capacidad de emitir o dar a conocer los propios sentimientos y pensamientos, con el

respeto pertinente hacia los demds evitando posibles dafios para con sus derechos; auto
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concepto (AC), capacidad para generar auto juicio, autorrealizacién (AR), destreza para
alcanzar los objetivos propios, y realizarnos como personas siendo felices; independencia (1
N): capacidad para actuar sin dependencia a algo o a alguien.

Dimensién interpersonal: capacidad para interactuar con su entorno social. Dividido
en: empatia (EM), capacidad para sentir la posicion del otro; relaciones interpersonales (R
I), habilidad para generar compaifierismo y lazos de amistad; responsabilidad social (RS),
referido hacia actuar con ética frente a diferentes circunstancias (Baron,1997).

Dimensién de adaptabilidad: referido a la destreza de acoplarse a los cambios
suscitados en el ambiente y su forma rapida de acomodarse a esos cambios. Dividido en:
solucidn de problemas (SP), habilidad para encontrar soluciones a dificultades que se puedan
presentar; prueba de la realidad (PR), equilibrio entre lo concreto y lo subjetivo; y
flexibilidad (FL), habilidad para ajustar las formas de responder, adaptindose a los cambios
siguiendo el proceso adecuado (Baron,1997).

Dimensién del manejo del estrés: se contempla: tolerancia al estrés (TE), respuesta
de forma adecuada y optimista frente a circunstancias desfavorables, el control de impulsos
(CI), comportamiento estratégico para dominar los impulsos 0 emociones. (Baron,1997).

Dimensidn del estado de dnimo general: destrezas y habilidades para sentirse feliz,
valorando y desarrollando pensamientos positivos en la vida. Dividido en: felicidad (FE): se
comprende como el equilibrio o estabilidad de sentirse satisfecho con la vida, optimismo (O
P),es la conducta positiva frente a circunstancias complejas (Baron,1997).

En cuanto a la segunda variable, relacionada con el desenvolvimiento laboral, se
encontraron teorfas siguientes:

De acuerdo al desarrollo de tedricas del desenvolvimiento laboral, se menciona el
constructo tedrico de Hacker (1994), donde refiere la existencia de dos directrices. La
primera indica que parte de lo especifico como el objetivo inicial para luego llegar a realizar
un plan, para luego dar una retroalimentacién. En cuando a la segunda directriz el autor
refiere que son las habilidades y aptitudes que posee cada individuo para resolver
informacion de forma consciente.

Se encontrd, ademds, que Campbell (1993) propuso una teoria sobre el desempeiio, el
cual refiere que tal se fundamente en las actitudes y no en el resultado final, dado que los
colaboradores cuentan con experiencia, conocimiento y motivacion para desenvolverse de

forma facil en un equipo de trabajo dentro de la organizacion.
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Se menciona, ademas, la teoria de Loucke (1968) enfocado en la construccion de metas,
donde se hace referencia a la motivacién y procesos conscientes para influenciar en el
comportamiento, mejorando la productividad de los colaboradores en cada uno de los
objetivos.

Por otro lado, Davenport (2006, como se cité en Fernandez, 2020) define al desempefio
laboral como una actividad tangible, medible, observable.

Chiavenato (2009, como se cité en Ferndndez, 2020), define como la capacidad de cada
individuo en dependencia de las actividades que ejecuta en su centro de trabajo, asi también
como las metas y los resultados que debe ofrecer para la mejora de su potencial. Refiere
ademds que el desempefio se puede definir a raiz de los puestos de trabajo ocupados por los
colaboradores, as{ como también en sus capacidades, habilidades y actitudes que tengan para
con laempresaen pro de llegar al éxito (p. 34). Los autores Cornelio y Melgar (2020) definen
al desempefio como la ejecucion de las tareas en el menor tiempo posible, sin interferir en la
calidad y eficiencia del drea donde se desenvuelve (p. 18).

En cuanto a las dimensiones de la variable, se tienen:

Dimensiones del desempeifio laboral

Dimensién satisfaccion laboral: referida como una sensacién dentro de los puestos
de trabajo de forma positiva, manifestada por valorar la productividad. La dimensidn estd
dividida en indicadores, como son: reconocimiento, incentivos, remuneracion justa, y la
oportunidad de desarrollar linea de carrera profesional, brindado todo ello por el esfuerzo
constante y dedicacién (Chiavenato, 2017)

Van et al. (2017) define a la satisfaccién en los centros de trabajo, como una actitud
positiva, de forma individual o grupal. De igual manera Woo (2016) quien manifesté que
estas satisfecho laboralmente significa tener actitudes positivas necesarias para desarrollar
las actividades de la organizacién.

Dimensién actitud y desenvolvimiento laboral: esta dimensién refiere con el sistema
de proceder de cada una de las personas, hablando de su comportamiento en la ocupacién
laboral y como el trabajador se desenvuelve en ambientes nuevos. Esta dimensidn se evalda
de acuerdo a indicadores, como son: entusiasmo, buen animo, produccion, capacidad de ser
creativo (Chiavenato, 2017). Para los autores Ly y Guy (2019) refieren que la actitud puede
ser positiva o negativa que posee todo trabajador para con su centro laboral; refieren ademads
que una actitud positiva puede tener objetivos claramente establecidos, caso contrario si

fuese negativa puede ocasionar resultados de impacto negativo para la empresa. Para los
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investigadores Taia y Cubo (2017) refieren a la actitud como un acto mental de todo ser
humano en su entorno, comprimiéndose a buscar soluciones a diferentes situaciones que
pueden presentarse en el trabajo.

Dimension habilidad para aprender: Chiavenato (2017) refiere a la capacidad con la

que puede captar, procesar y utilizar informacion nueva en beneficio de cumplir con las
destrezas en su centro de trabajo. Esta dimensidén comprende indicadores como: agilidad
para aprender, aprendizaje moderado y aprendizaje negativo.
Ontoria et al. (2018), los autores refieren que la habilidad de aprendizaje implica captar mds
conocimientos, enriquecer con contenidos su capacidad mental para formar sus saberes. El
autor Velasco (2018) comenta que cada procedimiento incluye un tipo de aprendizaje, los
cuales deben tener la oportunidad de ser asimilados como nuevas experiencias, para lograr
obtener un mejor desempeiio.

Dimension calidad laboral del trabajador: tomado como la produccién en una
determinada cantidad, asignandole recursos sin que frene el desarrollo de otras actividades.
Esta dimensién tiene los siguientes Bdicadores: Optimas condiciones referidas a un trabajo
impecable, desarrollo del trabajo en condiciones favorables y la evaluacion negativa
viéndose como el déficit ocasionado por la produccién (Chiavenato, 2017). Para los autores
Callata y Fuentes (2018) consideran que es el nivel que tienen los colaboradores en sentir
complacencia en la realizacion de sus actividades dentro de la organizacion, promovido por
el desarrollo como profesionales y seguridad entre ellos.

Dimensién interaccién laboral: segiin Chiavenato (2017) refiere que esta dimension
alude a las relaciones entre los trabajadores y/o personas externas, producto de la necesidad
de socializar. Esta dimension se ha dividido en indicadores: capacidad de sentirse aceptado,
complicaciones para establecer relaciones, deficiencia en su trabajo al no poder relacionarse
con los demds. Igualmente, Vasquez (2019) su orientacion hace referencia a las cualidades
innatas y poseedoras que todo individuo posee y que busca compartir con su medio en el que
se desenvuelve; es decir, los individuos buscan relacionarse, interactuar o vincularse de

forma segura en el entorno en el cual se desenvuelven.

Carretero (2018) considera que interrelacionarse con el entorno dentro o fuera del
centro de trabajo,aporta con conocimientos y experiencias vividas que pueden enriquecerse,
se puede aprender sobre otras costumbres, puede ademds establecer lazos de vinculo con los

demds.
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Se definen términos basicos utilizados:
Adaptabilidad, “condiciones, habilidades que posee la persona para adaptarse a una situacion
o medio” (Norma, 2019, p.8).
Autoconcepto, “se forma con las creencias y las ideas que la persona tiene de si misma”
(Pérez & Gardey, 2019).
Capacidad, “destreza, la habilidad y la idoneidad que permite a una persona completar con
éxito una tarea” (Pérez & Gardey, 2010).
Cliente, “dicese de aquella persona que realiza un pago a cambio de algo” (Pérez & Gardey,
2009).
Competencia, “pugna de entidades que batallan en algunos sectores de los mercados al
comprar o vender Bs. Y Ss.” (Pérez & Gardey, 2008).
Desenvolvimiento, se entiende como “la forma de actuar con habilidad” (Norma, 2019,
p.168).
Eficacia, “capacidad de alcanzar el efecto que espera o se desea tras la realizacién de una
accion” (Pérez & Merino, 2008).
Emociones, “cambios trascendentes y volatiles del afecto, que va desde lo placentero hasta
la tristeza y manifestarse con sintomas psicosomatico” (Pérez & Gardey, 2008).
Empatia, “capacidad en la mente de un individuo para entender el mundo afectivo de otro
individuo™ (Pérez & Gardey, 2008).
Estrés, “Condicion que se exacerba debido a circunstancias que suscitan estado que se
produce a partir de circunstancias donde desarrollan preocupacion o temor” (Pérez &
Merino, 2008).
Inteligencia, “capacidad de escoger la mejor opcién entre las posibilidades que se presentan
a su alcance para resolver un problema” (Pérez & Gardey, 2008).
Interpersonal, “la interaccion reciproca que mantienen dos o mas individuos (Pérez &
Gardey, 2018).
Optimismo, “predisposicion a entender y a analizar la realidad desde su aspecto mas
positivo” (Pérez & Merino, 2008).
Responsabilidad, “compromiso u obligacion de tipo moral que surge de la posible
equivocacion cometida por un individuo en un asunto especifico” (Pérez & Merino, 2008).
Tolerancia, “respeto por los pensamientos y las acciones de terceros cuando resultan

opuestos o distintos a los propios” (Pérez & Gardey, 2009).
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Finalmente, se propuso como objetivo de investigacion: Determinar la relacion que
existe entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral del personal del drea de
atencion al acntc de la empresa IGC PERU SRL Trujillo 2022. De igual modo, objetivos
especificos: Determinar la relacién que existe entre la Inteligencia emocional y satisfaccion
laboral del personal del area de atencion al cliente de la empresa IGC PERU SRL Trujillo
2022. Determinar la relacion que existe entre Inteligencia emocional y actitud y
desenvolvimieao laboral del area de atencidn al cliente de la empresa IGC PERU SRL
Trujillo 2022. Determinar la relacién que existe entre inteligencia emocional y habilidad
para aprender (El personal del area de atencion al cliente de la empresa IGC PERU SRL
Trujillo 2022. Determinar la relacién que existe entre Inteligencia emocional y calidad
laboral del trabajador del area de atencion al cliente de la empresa IGC PERU SRL Trujillo
2022 y Determinar la relacion que existe entre la Inteligencia emocional e interaccion laboral
del drea de atencion al cliente de la empresa IGC PERU SRL Trujillo 2022.

Esta investigacién permitid identificar la asociacién entre las variables en estudio: 1E
y desempefio laboral en los colaboradores de la empresa debido a que el adecuado
desenvolvimiento laboral y gestion de las emociones en el drea de atencion al cliente es
altamente relevante para la organizacién en cuanto a la satisfaccién y fidelizacién del cliente,
posicionamiento en el mercado y automotivacion del personal por alcanzar los objetivos

empresariales y optimizar sus recursos personales en el trabajo.
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II. METODOLOGIA

2.1. Objeto de estudio

En cuanto a la investigacion, en el presente trabajo se desarrolld en base al tipo
basico, dado que la investigacion utiliza bases tedricas histdricas, cuyo objetivo es
aportar al incremento del conocimiento, pero sin contrastarlos con ningiin aspecto
practico. (Hernandez et al., 2014). Se buscé determinar la relacion entre las variables de
Inteligencia Emocional y Desempeiio laboral. Asimismo, fue enfoque cuantitativo, dado
que se debe realizar la cuantificacién del andlisis de los objetivos y que estos a su vez
generen a través de un proceso, el cdlculo numérico y estadistico diferencia ., se realizardn
las pruebas de hipétesis previamente formuladas. (Herndndez et al., 2014)

Se aplicé el método deductivo, este método consiste en llegar a una conclusidn a
partir del andlisis de premisas (Bunge, 2000). Se plantearon hipétesis para determinar y
deducir si el vinculo es existente o no de las variables en estudio; es decir, determinar si
una variable afecta o existe dependencia de la otra.

El estudio fue de disefio sin experimento de corte transversal, descriptivo
correlacional, donde realiﬁ analisis: variables en estudio, asi como sus dimensiones o
capacidades categdricas; y se determina el nivel de asociacién o vinculo entre con
variables y dimensiones (Hernandez ef al., 2014). La investigacidn es transversal porque
los datos recolectados serdn obtenidos en un tinico momento. Es descriptivo, puesto que
se van a describir las variables y correlacional porque se determina la existencia o no de
la asociacion o vinculo entre las variables estudiadas.

Vi

VD

Donde:

M —» Muestra de analisis (muestra poblacional).
X ——> Variable Independiente (VI): Inteligencia Emocional

Y ———— Variable Dependiente (VD): Desempefio Laboral

r ———* Relaciénentre Vly VD
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Poblacion

El investigador Vara (2012) considera a las unidades de andlisis que deben ser
individuos que compartan caracteristicas similares, que se ubiquen en un lugar y en un

determinado tiempo.

Tabla1
Poblacion
Poblacién Cantidad

Colaboradores de la empresa IGC Pert | 98 colaboradores que mantienen vinculo

SRL activo con la empresa

Criterios de inclusion:

Para que las unidades de estudio sean incluidas, se consideraron los criterios siguientes:
¢ Laborar mis de un afio en IGC Perd SRL.

e Tener contrato activo con la empresa.

e Pertenecer al drea de ventas de IGC Perii SRL.

e Tener mas de 18 afios.

¢ Participantes que asistirdn el dia de la aplicacién de los instrumentos.

Criterios de exclusion:
* No tener contrato vigente con la empresa.
e No estar presente el dia de la aplicacion de los instrumentos.
Muestra
Conjunto de personas representativas sacadas de la poblacion, determinadas por

una regla racional. (Vara, 2012).

Tabla 2

Muestra
Muestra Cantidad
Personal del drea de atencion al cliente 30 Colaboradores pertenecientes al
de la empresa de IGC Perd SRL. drea de atencidn al cliente.
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Muestreo

El muestreo serd por conveniencia, dado que es una técnica de muestreo no
probabilistico, utilizada para crear muestras de acuerdo a la facilidad de acceso, la
disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra. (Vara, 2012). Por lo tanto,
la muestra estard representada por las personas que mantienen vinculo con la institucién,
especificamente en el drea atencion al cliente de IGC PERU SRL, compuesta por 30

colaboradores.
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2.2, Instrumentos, técnicas, equipos de laboratorio de recojo de datos

Técnicas:

Segiin Carrillo (2011) considera a las técnicas como recolectoras de informacién. La

encuesta: que permitird recabar toda la informacién de las variables a ser analizadas

mediante cuestionarios para luego ser presentado en tablas, graficos y otros.

Instrumentos:

Para recolectar la informacion se utilizo:

a) Test de inteligencia emocional de Bargn — ICE

El inventario Baron — I C E dimensiones: intrapersonal, interpersonal,
adaptabilidad, manejo d&estrés, estado de dnimo general e indicadores. Total, 33
items y cinco opciones: con mucha frecuencia es mi caso (4), muchas veces (3), a
veces (2), pocas veces (1), rara vez o nunca (0).

b) Cuestionario de variable dependiente:

El cuestionario para medir la variable dependiente, ha constado de cinco
capacidades: satisfaccion laboral, actitud y desenvolvimiento laboral, habilidad
para apreﬁler, calidad laboral del trabajador e interaccidn laboral. Este cuestionario
tiene 30 items, y cinco posibles respuestas para cada uno segiin escala Likert:
siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2), Nunca (1),

Tabla 4
Validacién de Expertos

Experto Carrera Grado Calificativo

Profesional Académico

Reafio Portal Wilson Rolando Contador Doctor Aplicable
Marcos Rodriguez Marco | Ingeniero Maestro Aplicable
Antonio
Sanchez Quezada Maria de los Comunicadora Maestra Aplicable
Angeles Social
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2.3. Analisis de la informacién:

Para la secuencia organizada de los datos, el andlisis se desarrollé a través del Ms
Excel. Dicho software se utiliza parael procesamiento de informacién, utilizindose para
la elaboracion de las tablas en la elaboracién de base de datos, el siguiente paso fue el
uso del paquete estadistico, Statistical Package for the Social Sciencies (Paquete
Estadistico para las Ciencias Sociales - SPSS) vs. 26 para ser tabulado. Para la
elaboracién de tablas, se aplicé las normas de APA vs. 7.

En cuanto a la contrastacion de las hipédtesis, primero se analizd la distribucion
organizada de los datos obtenidos de acuerdo a la prueba de Shapiro Wilk para luego
aplicar la prueba paramétrica o no paramétrica.

Para el proceso de andlisis, se inicié aplicando la prueba de normalidad, se utilizé
la prueba de Shapiro Wilk, dado que fue una muestra menor a cincuenta participantes.
Para la contrastacién de la hipdtesis se realizé la correlacion simple o coeficiente de

Correlacion de Pearson.

Confiabilidad

El cuestionario para la evaluacién de la Inteligencia emocional tuvo un Alfa de

Cronbach de 0.930, concluyendo que el inventario tiene alta confiabilidad.

Tabla 5
Alfa de Cronbach
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

930 133

El cuestionario para recopilar la informacion de la segunda variable, obtuvo un Alfa de

Cronbach de 0.935, demostrandoque la confiabilidad es muy alta.
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24.

Tabla 6
Alfa de Cronbach
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
935 30
Aspectos éticos
En este estudio considerd y respetd los derechos humanos, se siguieron las normas
éticas.

Para iniciar con la aplicacién de los instrumentos, en primero lugar se informé a los
participantes sobre el objetivo de la investigacion, para darle formalidad a la
investigacion pedimos su consentimiento y aprobacién de su participacién. Se informé
ademads sobre el cuidado de los datos obtenidos, guardando confidencialidad con lo
encontrado, resguardando también la identidad de los involucrados. El presente trabajo,
cumplié con la originalidad, dado que se obtuvo niveles bajos de similitud, también se
colocaron las referencias bibliograficas utilizadas.

Fidelidad: se utilizé los buscadores (Alicia Concytec, Google Academic, Scielo,

otros).
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1. RESULTADOS

Tabla 7
Andlisis de la Inteligencia Emocional
Frecuencia Porcentaje
Por Mejorar 15 50,0
Bueno 4 13,3
Desarrollado 11 36,7
Total 30 100,0

Segtin latabla 7, se encontré que el 50% de los encuestados, tiene que mejorar su inteligencia
emocional, por otra parte, el 36.7% de los encuestados (11 trabajadores) obtuvieron como

resultado que su inteligencia emocional estd desarrollada.

Tabla 8
Andlisis del Desempeiio Laboral
Frecuencia Porcentaje
Regular 14 46.7%
Alto 7 233%
Muy Alto 9 30.0%
Total 30 100.0%

Segtin la tabla 8, se encontré que el 46.7% de los trabajadores (14 empleados), tiene un

desempeifio laboral regular, mientras que 9 de ellos tienen un desempefio muy alto.

Tabla 9
Dimensiones de_la Inteligencia Emocional
Estado De Manejo Adaptabilida Interpersonal Intrapersonal
Animo Del Estrés d
fi % fi %o fi % fi % fi %o
Por mejorar 15 50% 13 43% 15 50% 18 60% 14 47%
Bueno 6 20% 7 23% 4 13% 2 7% 23%
Desarrollado 9 30% 10 33% 11 37% 10 33% 30%
Total 30 100 30 100% 30 100% 30 100% 30 100%

Yo
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Como se evidencia en la tabla 9 y figura 1, se encontré que la mitad de los trabajadores estian
en niveles por mejorar en cuanto a la inteligencia emocional. Se evidencia ademds que 9 de
los trabajadores (30%) tiene desarrollado su estado de dnimo, 10 de los trabajadores (33%)
manejan el estrés, 11 de los encuestados (37%) tienen buen desarrollo de la adaptabilidad,
10 encuestados (33%) tienen desarrollado sus relaciones interpersonales, y 9 de los

trabajadores encuestados (30%) tiene desarrollado sus relaciones intrapersonales.

Tabla 10
Andlisis de las dimensiones del desempeiio laboral
. L Actitud Y Habilidad
Satisfaccién cH - abiiida Calidad Interaccion
Desembolvimien Para o I
Laboral Laboral Laboral
to Laboral Aprender
fi %o Fi o fi Yo fi Yo fi %o
Bajo 0 0% 0 0% 5 17% 8 27% 9 30%
Regular 6 20% 3 10% 13 43% 5 17% 5 17%
Alto 15 50% 13 43% 7 23% 10 33% 8 27%
Muy Alto 9 30% 14 47% 5 17% 7 23% 8§ 27%
Total 30 100% 30 100% 30 100 30 100% 30 100%

9o

Segtin muestra la tabla 10 y figura 2, se ha podido comprobar que el 30% de los encuestados
tienen muy alta satisfaccién laboral, 47% de los encuestados tienen muy alta actitud y
desenvolvimiento, el 43% de los encuestados tienen regular habilidad para aprender, 33%
de los encuestados tienen alta calidad laboral y finalmente el 27% de los encuestados tienen

muy alta interaccién laboral.
Para llevar a cabo la indagacién de distribucién, primero se determina la cantidad de

unidades de andlisis, una vez identificado que la porcién representativa es menos a 50, se

utiliza la prueba de Shapiro Wilk.

34




Tabla 11
Prueba de Normalidad de Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk

Estadistico el Sig. Estadistico gl Sig.
V1.Int_Emocional 214 30 ,001 864 30 001
Estado De Animo 145 30 106 900 30 008
G(Ag)
Manejo Del Estrés (Me) 188 30 009 905 30 011
Adaptabilidad (Ad) 217 30 ,001 389 30 004
Interpersonal (Le) 191 30 007 907 30 012
Intrapersonal (ILa) 206 30 ,002 846 30 001
Sum_Satisfaccion 14 30 200" 965 30 412
Laboral
Actitud Y 167 30 031 909 30 014
Desenvolvimiento
Laboral
Habilidad Para JA14 30 200" 964 30 390
Aprender
Calidad Laboral Del 127 30 200" 000 30 008
Trabajador
Interaccién Laboral 157 30 058 892 30 005
Desempeiio Laboral 198 30 004 868 30 001
Interpretacién:

Los resultados del analisis segtin la prueba de normalidad, dieron coeficientes menores a .05

frente a este resultado se decidié realizar el andlisis con la correlaciéon de Spearman.

Tabla 12
Correlacion entre la Inteligencia Emocional y el Desempeiio Laboral
Desempeiio
Laboral
Rho de Inteligencia_ Coeficiente de Spearman 882"
Spearman Emocional Sig. ( bilateral) 000
N 30

Considerando la tabla 12, figura 3, se aprecia que existe evidencia suficiente para concluir
que las variables se relacionan de forma significativa y alta, el coeficiente llego a un 88.2%,

obteniendo un sig del .000
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Tabla 13
Correlacion entre la inteligencia emocional y la satisfaccion laboral

Inteligencia Emocional

Spearman  Satisfaction Coeficiente de correlacion ~ -,134
Laboral . .
Sig. (bilateral) 480
N 30

En la tabla 13, se hallé prueba convincente para establecer un vinculo de inteligencia

emocional y satisfaccién laboral, r=-.134 y un sig. =.480

Tabla 14
Correlacion entre inteligencia emocional y la actitud y desenvolvimiento laboral

Inteligencia Emocional General

Coeficiente de correlacion LT8G kk
Actitud Y
Spearman  Desenvolvimiento  Sig. (bilateral) 000
Laboral
N 30

En cuanto a lo encontrado en la tabla 14, se puede apreciar la existencia de asociacién
directa entre la inteligencia emocional y la actitud y el desenvolvimiento laboral, segtin

Rho de Sp. =.788 con un sig = 000
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Tabla 15
Correlacion entre la inteligencia emocional y la habilidad para aprender
Inteligencia Emocional General

Spearman  Habilidad para aprender Coeficiente de correlacién L 149%*
Sig. (bilateral) ,000
N 30

Segiin Rho de Spearman, dio como resultado r=.749 con un sig = .000, es decir existe

relacion directa y significativa entre la inteligencia emocional y la habilidad para aprender.

Tabla 16
Correlacion entre inteligencia enocional y calidad laboral del trabajador
Inteligencia Emocional General

Spearman  Calidad Laboral Del Coeficiente de correlacion L, 189F%
Trabajador . .
Sig. (bilateral) ,000
N 30

Segiin la tabla 16, se encontrd evidencia que existe relacion entre la inteligencia emocional

y calidad laboral, el cual obtuvo r=.789 y un sig. = .000

Tabla 17
Correlacion entre inteligencia emocional y la interaccion laboral
Inteligencia Emocional General

Spearman  Interaccién Laboral Coeficiente de correlacién ,B43H*
Sig. (bilateral) 000
N 30

Segtin la tabla 17, se encontré que existe relacion directa y significativa entre la

inteligencia emocional y la interaccion laboral. Segiin r= .843 con un sig. = .000
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IV. DISCUSION

Respecto a la relacion inteligencia emocional y desempeno laboral del personal del drea
atencion al cliente de empresa IGC PERU SRL Trujillo 2022; los resultados obtenidos a
través de la prueba de Spearman determinan la existencia de relacién directa y altamente
significativa (88.20%) entre las variables en estudio de trabajadores de empresa IGC Pert
SRL Trujillo en el afio 2022. Lo encontrado compara la investigacién realizada por
Rodriguez (2018) quien hallé un nivel de asociacién alta entre inteligencia emocional y
desempeifio laboral de acuerdo a Rho Spearman (rho=0.868) pedagogos Escuela Académico
Profesional de Tecnologia Médica de la Universidad Peruana los Andes. Tedricamente, ICE
Bar-On (1997) conceptualiza al _de las emociones a modo de universo de capacidades
propias de una persona,emociones, destrezas, instrumentos necesarios para que toda persona
pueda adaptarse y enfrentar situaciones tensas del ambiente. Refiere ademas la diferencia
sobre la inteligencia cognitiva tradicional, surgiendo esta definicién un aspecto vital en el
triunfo de la vida, al lograr condiciones de tranquilidad y equilibrio de las emociones (citado
Rios y Silva, 2019; p.21.)

De acuerdo a Rodriguez et al. (2005), refiere que la gestion de las emociones o decir
inteligencia emocional permite dilucidar las emociones para que puedan ser reguladas.
Desarrollo la inteligencia emocional permite a las personas tener la capacidad para aprender
a interrelacionarse socialmente y establecer vinculos de convivencia y liderazgo (citado por

Rios & Silva, 2019, p. 22).

Por otro lado, Carmona y Rosas (2017) aducen que, en el contexto laboral presente, ya
no se estima solamente para emplear a un colaborador, su preparacién académica o
experiencia laboral, sino también la adecuada manera de interactuar con las personas, los
vinculos interpersonales entre los colaboradores de una empresa, debido a que en la
actualidad; constituye el cimiento del logro empresarial. Es por ello, la relevancia de variadas
y muchas investigaciones llevadas en los dltimos tiempos, donde su propésito principal es
explorar el grado de impacto y su influencia en el rendimiento y el crecimiento de las

empresas act uales.

Es relevante considerar que la inteligencia emocional pueda desarrollarse en el ambito
organizacional, y es deber de los administrativos, establecer estas habilidades en los

colaboradores. Esta puede desarrollarse a través del tiempo, la experiencia y la evolucion del
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individuo que va asumiendo en el transcurso de su vida que le serd de utilidad para explorar

y enfocar sus emociones al ocurrir en contextos similares y hacerle frente desde otra

perspectiva.

Al determinar la asociacion de las variables en estudio que es la gestion de las emociones
y la satisfaccién laboral de los trabajadores de la empresa IGC PERU SRL Trujillo 2022,
de acuerdo a lo obtenido p«ﬁmedio de Rho de Spearman existe una asociacion negativa débil
de inteligencia emocional y la satisfaccion laboral (-13.40%) de los trabajadores del drea de
atencion al cliente de la empresa IGC Peri SRL, Trujillo en el afio 2022. El hallazgo se
equipa con lo encontrado en Alvarez (2018) quien hallo una correlacién débil de la
inteligencia emocional con la satisfaccidn laboral conforme a la escala Tau b de Kendall con
un nivel de significancia de (0,116) del andlisis de la prueba estadistica aplicada a los datos

que brindé la plana docente de la IE Diego Quispe Tito del Cusco.

Teéricamente Chiavenato (2017) refiere que la satisfaccion laboral es un tipo de
sensacién buena que envuelve al trabajador dentro de su puesto de trabajo el cual puede ser
observable de acuerdo al nivel de productividad. Del mismo modo Van et al.; (2017) refiere
que la satisfaccion en el lugar de trabajo es que los trabajadores sientan un ambiente
agradable donde puedan desenvolverse frente a diferentes experiencias. También, Woo
(2016) asevera que si existen practicas organizacionales, estas se podrdn medir a través de

evaluaciones y con actitud positiva.

Determinar la relacién que existe entre la inteligencia emocional y actitud y
desenvolvimiento laboral drea de atencién al cliente la empresa IGC PERU SRL Trujillo
2022 que de acuerdo a la aplicacion de la prueba estadistica se determiné que una relacién
directa y altamente significativa (78.80%) de la inteligencia emocional, la actitud y
desenvolvimiento trabajadores al cliente de la empresa IGC Perd SRL Trujillo en el afio
2022. Se asemeja este hallazgo con lo encontrado por Pincay et al., (2018) una asociacién
significativamente alta entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral de acuerdo al
Coeficiente de Pearson de los docentes de las distintas facultades de la Universidad Estatal
de Milagro. Tedricamente, Chiavenato (2017) habla sobre actitud y desenvolvimiento en el
trabajo como la conducta del trabajador para la realizacion de sus actividades y las decisiones
que toman para desenvolverse en un nuevo ambiente. Igualmente, para Lu y Guy (2019)

definen como las actitudes negativas o positivas de los trabajadores que su puesto de
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trabajo, cuando habla de las actitudes positivas, logra el colaborador alcanzar sus objetivos,
caso contrario no podria conseguir sus resultados planteados. De igual forma, Tapia & Cubo
(2017) definen como la actitud positiva que posee un trabajador en su centro de trabajo, el cual

también esta intimamente relacionado con el compromiso para su buen desarrollo dentro de esta.

Determinar la relacién que existe entre la inteligencia emocional y la habilidad para
aprender del personal del drea de atencion al cliente de la empresa IGC PERU SRL Trujillo
2022; de acuerdo con los resultados encontrados segiin la prueba estadistica determiné la
existencia de relacién directa y altamente significativa (74.90%) entre la inteligencia
emocional y la habilidad para aprender de los trabajadoreses de atencién al cliente de
empresa [GC Perti SRL Trujillo en el afio 2022. Lo encontrado tiene similitud con el trabajo
investigativo de Garcia & Quiroz (2019) quienes encontraron asociacién positiva de nivel
moderado: la inteligencia emocional y el desempeiio laboral segtin el Coeficiente de Pearson
con un nivel de significancia de (r=0,660) de Colaboradores en la Empresa MediSalud Group

SRL.

Teoéricamente, Chiavenato (2017) indica la habilidad de aprendizaje, es una capacidad
que debe poseer todo trabajador, habilidad para poder asimilar, recopilar, procesar
informacién y esta pueda ser utilizada y aplicada en su centro laboral o en su vida diaria.
Para Ontoria et al (2018), los autores refieren que es una habilidad para compartir e
intercambiar informacioén, ideas, conocimiento en su centro laboral. Por otra parte, Velasco
(2018) opina que la habilidad de aprender, es la asimilacién de nuevos conocimientos,
enriqueciendo los ya conservados, aprender ademas sobre las experiencias que puedan
compartir dentro del centro de trabajo, asimilando estas nuevas experiencias para lograr una

mejora en su desempeio laboral.

Determinar la relacién que existe entre la Inteligencia emocional y calidad laboral del
trabajador de atencion al cliente de empresa IGC PERU SRL Trujillo 2022 que de acuerdo
a lo encontrado mediante el andlisis estaﬁstico comprueba la relacién a nivel significativo
(78.90%) entre la inteligencia emocional y la calidad laboral de los trabajadores de atencion
al cliente de empresa IGC Perti SRL Trujillo en el afio 2022. Estos resultados encontrados
guardan semejanza con los trabajos investigativos de Moreno y Vigo (2017) hallaron una
asociacién moderadamente elevada de la inteligencia emocional con la dimensién calidad

del trabajo de acuerdo a Pearson (r=0,664) de los trabajadores de la empresa PITS Logistica
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Integral. Tedricamente, Chiavenato (2017) indica que la calidad en el trabajo, es la cantidad
que produce un trabajador sin afectar otras operaciones. Para Callata & Fuentes (2018)
refiere que hablar de calidad del trabajo, es el logro de la complacencia de los trabajadores

relaciondndolo con el logro personal en el desarrollo de su carrera profesional.

Finalmente, se indicé como objeto especifico, determinar la relacién que existe entre la
inteligencia emocional e interaccion laboral de atencion al cliente de empresa IGC PERU
SRL Trujillo 2022 mediante la prueba de Rho Spearman existe relacién directa y fuerte
(84.30) la gestién de emociones y la interaccion en trabajadores de atencién al cliente de
empresa IGC Perd SRL Trujillo en el afio 2022. Lo encontrado estadisticamente se vincula
con el trabajo invatigativo de Judrez (2020) quien encontré una correlacion directa y
significativamente muy alta de la inteligencia emocional con el desempefio laboral de
acuerdo a la T Student con nivel de significancia de (T=0,823) los trabajadores de la

compailfa constructora H&M Ingenieros S.A.C., de Trujillo.

Tedricamente, Chiavenato (2017) define a la interaccién como la forma en que los
trabajadores interactian entre si en su centro de trabajo, conllevindolos a una buena
produccion. Similar a ello, Vasquez (2019) lo define como las cualidades que posee un
trabajador para relacionarse en su entorno laboral, buscando establecer relaciones de
seguridad. Carretero (2018) refirié sobre la relacién que tienen las personas en diversas
oportunidades de relacion para compartir experiencias, conocer costumbres y enriquecer

informacién, luego de ello se establecian lazos laborales y emocionales.

La metodologia utilizada en la investigacién permitié que desde los conocimientos
tedricos generados a partir de los estudios acerca de las variables, se proponga hipotesis y
explorar a partir de un contexto problematico que ocurre en la empresa IGC PERU SRL
evaluar la relacion entre las variables. Por el nivel de investigaaén facilité la indagacion
sobre la asociacion existente de inteligencia emocional con el desempefio laboral del
personal del drea de atencién al cliente. Las técnicas de la entrevista y la evaluacién
psicométrica que se utilizd, facultaron recaudar de los trabajadores sus pensamientos y
opiniones sobre el pensamiento que poseen de su inteligencia en las emociones y desempefio
laboral en la empresa por medio cuestionarios confiables y validos. Por tltimo, la utilizacién

del SPSS brindé datos validos, concisos y nula posibilidad de error que da el programa,
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comprobacion de las hipotesis asumiendo con los hallazgos, una relacion directa y alta entre

la inteligencia emocional y el desempefio laboral de trabajadores de atencién al cliente.

Por el contrario, también existieron ciertos aspectos que limitaron la investigacion desde
los antecedentes de estudio que se hallaron pocas investigaciones que vinculen la autogestion
de emociones y desempeiio laboral en el dmbito empresarial y que se encuentre dentro del
pardmetro de validez de los estudios cientificos. En la fase de procesamiento de datos, se
encontraron cuestionarios la mayor parte de preguntas sin contestar o con respuestas
ambiguas, no contestaron de forma autentica y los demds tuvieron una disposicion sesgada

acerca de sus desempefios y sin comprometer la permanencia de sus empleos.

El estudio como contribucidn, reveld informacién a los gerentes administrativos de la
organizacién que la inteligencia emocional de los colaboradores se relaciona de manera
significativa y relevante con el desempefio laboral de la empresa IGC PERU SRL Trujillo
porque los empleados muestran una actitud favorable, habilidad para aprender y calidad
laboral con vinculo con el desenvolvimiento laboral que por contrario, al relacionarse con la
satisfaccion laboral éstos demuestran una alta indisposicion a la complacencia con sus
puestos de trabajo ocasionando una ausencia de compromiso, una falta de mejora en el
desenvolvimiento laboral, baja motivacion, dispersién de los objetivos organizacionales y
un distanciamiento con la visién de la compaiiia. Esto faculta que se considere las estrategias
adecuadas que permitan la mejora los aspectos de la inteligencia emocional para un éptimo

desenvolvimiento laboral.

42




V. CONCLUSIONES

. Hay relacién directa y altamente significativa (88.20%) entre la inteligencia emocional
y el desempeiio laboral de los trabajadores del drea de atencién al cliente de la empresa

IGC Perii SRL, Trujillo en el afio 2022 obteniendo (p-valor = .000).

. Setiene una relacién negativa débil de la inteligencia emocional y la satisfaccion laboral
(-.134) de los trabajadores del drea de atencion al cliente de la empresa IGC Peri SRL

Trujillo en el afio 2022 obteniendo (p-valor = .000).

. Existe una relacién directa y altamente significativa (78.80%) entre la inteligencia
emocional y la actitud y desenvolvimiento de los trabajadores del drea de atencion al

cliente de la empresa IGC Peri SRL Trujillo en el afio 2022 obteniendo (p-valor = 480).

. Existe una relacion directa y altamente significativa (74.90%) entre la inteligencia
emocional y la habilidad para aprender de los trabajadores del drea de atencion al cliente

de la empresa IGC Perti SRL Trujillo 2022 obteniendo (p-valor = .000).

. Se encuentra una asociacién ;&)porcional y notable sobre la media (78.90%) con
inteligenciaemocional y calidad laboral de los trabajadores del drea de atencion al cliente

de la empresa IGC Perti SRL Trujillo 2022 obteniendo (p-valor = .000).

. Se encuentra una asociacion proporcional y fuerte (84.30) la inteligencia emocional y la
interaccién de los trabajadores del drea de atencion al cliente de la empresa IGC Pert

SRL Trujillo en el aifio 2022 obteniendo (p-valor = .000).
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VI. RECOMENDACIONES

A la Gerencia de Recursos Humanos, desarrollar seminarios para gestionar la
frustracién que sienten los colaboradores al no cumplir con las metas y objetivos
planteados por la empresa, dado que esto puede generar un impacto negativo en su

ambiente laboral.

A la Gerencia de Recursos Humanos, brindar charlas y/o capacitaciones
motivacionales necesarias para mejorar los niveles bajos encontrados en las
categorias de la gestién de los afectos en uso de los procesos cognoscitivos. Esto

lograra que trabajadores puedan gestionar con €xito sus emociones.

A la Gerencia general, prever de un o una psicéloga organizacional para la atencién
y monitoreo de la salud mental con respecto al adecuado manejo de las emociones
en la organizacién, con el fin de mejorar la gestion de sus emociones y su autocontrol.
Esto ayudara a mejorar la calidad del servicio de los colaboradores hacia los clientes

externos de la empresa.

A la gerencia de Recursos Humanos, realizar actividades recreativas para mejorar la
interaccidn laboral, mejorar la empatia, la tolerancia entre los colaboradores logrando

asi mejorar el clima laboral en el centro de trabajo.

A la gerencia de Recursos humanos, incentivar actividades dentro del horario de
trabajo, en las cuales se brinden herramientas que desarrollen su inteligencia

emocional, para que logren mejorar la calidad laboral de los colaboradores.

A la gerencia general realizar paseos con el fin de mejorar la interaccién de los

trabajadores.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumentos de Medicién
Cuestionario de Inteligencia Emocional de BarOn — ICE.

Este cuestionario contiene una serie de frases cortas que permite hacer una descripcion de ti
mismo(a). Para ello, debes indicar en qué medida cada una de las oraciones que aparecen a
continuacion es verdadera, de acuerdo a como te sientes, piensas o actias la mayoria de
veces. Hay cinco respuestas por cada frase

(0) Rara vez o nunca es mi caso

(1) Pocas veces es mi caso

(2) A veces es mi caso

(3) Muchas veces es mi caso

(4) Con mucha frecuencia o Siempre es mi caso

INSTRUCCIONES

Lee cada una de las frases y selecciona UNA de las cinco alternativas, la que sea mas
apropiada para ti, seleccionando el niimero (del 0 al 4) que corresponde a la respuesta que
escogiste seglin sea tu caso. Marca con un aspa el nimero. Si alguna de las frases no tiene
que ver contigo, igualmente responde teniendo en cuenta como te sentirfas, pensarias o
actuarias si estuvieras en esa situacion. Notards que algunas frases no te proporcionan toda
la informacion necesaria; aunque no estés seguro(a) selecciona la respuesta mds adecuada
para ti. No hay respuestas "correctas” o "incorrectas”, ni respuestas "buenas" o "malas".
Responde honesta y sinceramente de acuerdo a cémo eres, No hay limite de tiempo, pero
por favor trabaja con rapidez y asegtirate de responder a TODAS las oraciones.

%

Items 012

Para superar las dificultades que se me presentan actiio paso a paso.

Es duro para mi disfrutar de la vida.

Prefiero un trabajo en el que se me diga casi todo lo que tengo que hacer.

Sé como enfrentar los problemas mas desagradables.

Me agradan las personas que conozco.

Trato de valorar y darle el mejor sentido a mi vida.

Me resulta relativamente facil expresar mis sentimientos.

Trato de ser realista, no me gusta fantasear ni sofiar despierto(a).

oloe| ||| | W k] —

Reconozco con facilidad mis emociones.

10 | Soy incapaz de demostrar afecto.

11 | Me siento seguro(a) de mis mismo(a) en la mayoria de situaciones.

12 | Tengo la sensacién que algo no estd bien en mi cabeza.

13 | Tengo problemas para controlarme cuando me enojo.

14 | Me resulta dificil comenzar cosas nuevas.

Cuando enfrento una situacion dificil me gusta reunir toda la informacién
que pueda sobre ella.

16 | Me gusta ayudar a la gente.

17 | Me es dificil sonreir.

18 | Soy incapaz de comprender como se sienten los demads.
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Cuando trabajo con oiros, tiendo a confiar mas en sus ideas que en las

19 =
mias.

20 | Creo que puedo controlarme en situaciones muy dificiles.

21 | Realmente no s€ para que soy bueno(a).

22 | No soy capaz de expresar mis ideas.

23 | Me es dificil compartir mis sentimientos mds intimos con los demds.

24 | No tengo confianza en mi mismo(a).

25 | Creo que he perdido la cabeza.

26 | Soy optimista en la mayoria de las cosas que hago.

27 | Cuando comienzo a hablar me resulta dificil detenerme.

28 | En general, me resulta dificil adaptarme.

29 Me gusta tener una visién general de un problema antes de intentar
solucionarlo.

30 No me molesta aprovecharme de los demas, especialmente si se lo
merecen.

31 | Soy una persona bastante alegre y optimista.

32 | Prefiero que otros tomen decisiones por mi.

33 | Puedo manejar situaciones de estrés, sin ponerme demasiado nervioso.

34 | Pienso bien de las personas.

35 | Me es diticil entender como me siento.

36 | He logrado muy poco en los tltimos afios.

37 | Cuando estoy enojado(a) con alguien se lo puedo decir.

38 | He tenido experiencias extrafias que no puedo explicar.

39 | Me resulta facil hacer amigos(as).

40 | Me tengo mucho respeto.

41 | Hago cosas muy raras.

42 | Soy impulsivo(a), y eso me trac problemas.

43 | Me resulta dificil cambiar de opinidn.

44 | Soy bueno para comprender los sentimientos de las personas.

45 | Lo primero que hago cuando tengo un problema es detenerme a pensar

46 | A la gente le resulta dificil confiaren mi.

47 | Estoy contento(a) con mi vida.

48 | Me resulta dificil tomar decisiones por mi mismo(a).

49 | No puedo soportar el estrés.

50 | En mi vida no hago nada malo.

51 | No disfruto de lo que hago.

52 | Me resulta dificil expresar mis sentimientos mas intimos.

53 | La gente no comprende mi manera de pensar.

54 | Generalmente espero lo mejor.

55 | Mis amigos me confian sus intimidades.

56 | No me siento bien conmigo mismo(a).

57 | Percibo cosas extrafias que los demds no ven.

58 | La gente me dice que baje el tono de la voz cuando discuto.

59 | Me resulta facil adaptarme a situaciones nuevas.

60 Cuando intento resolver un problema analizo todas las posibles soluciones
y luego escojo la que considero mejor.

61 Me detendria y ayudaria a un nifio que llora por encontrar a sus padres,

aun cuando tuviese algo que hacer en ese momento.
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62 | Soy una persona divertida.

63 | Soy consciente de como me siento.

64 | Siento que me resulta dificil controlar mi ansiedad.

65 | Nada me perturba.

66 | No me entusiasman mucho mis intereses.

67 | Cuando estoy en desacuerdo con alguien soy capaz de decirselo.

68 Tengo tendencia a fantasear y a perder contacto con lo que ocurre a mi
alrededor.

69 | Me es dificil llevarme con los demas.

70 | Me resulta dificil aceptarme tal como soy.

71 | Me siento como si estuviera separado(a) de mi cuerpo.

72 | Me importa lo que puede sucederle a los demas.

73 | Soy impaciente.

74 | Puedo cambiar mis viejas costumbres.

75 Me resulta dificil escoger la mejor solucién cuando tengo que resolver un
problema.

76 Si pudiera violar la ley sin pagar las consecuencias, lo haria en
determinadas situaciones.

77 | Me deprimo.

78 | Sé como mantener la calma en condiciones dificiles.

79 | Nunca he mentido.

80 En general me siento motivado para continuar adelante, incluso cuando
las situaciones se ponen dificiles.

81 | Trato de continuar y desarrollar aquellas cosas que me divierten.

82 | Me resulta dificil decir "NO" aunque tenga el deseo de hacerlo.

83 | Me dejo llevar por mi imaginacion y mis fantasias.

34 Mis relaciones mas cercanas significan mucho, tanto para mi como para
mis amigos(as).

85 | Me siento feliz con el tipo de persona que soy.

86 | Tengo reacciones fuertes, intensas que son dificiles de controlar.

87 | En general me resulta dificil realizar cambios en mi vida cotidiana.

88 | Soy consciente de lo que me esta pasando, aun cuando estoy alterado (a).

89 Para poder resolver una situacion que se presenta, analizo todas las
posibilidades existentes.

90 | Soy capaz de respetar a los demads.

91 | No estoy muy contento(a) con mi vida.

92 | Prefiero seguir a otros que ser lider.

93 | Me resulta dificil enfrentar las cosas desagradables de la vida.

94 | Nunca he violado la ley.

95 | Disfruto de las cosas que me interesan.

96 | Me resulta relativamente facil decirle a la gente lo que pienso.

97 | Tiendo a exagerar.

98 | Soy sensible a los sentimientos de las otras personas.

99 | Mantengo buenas relaciones con los demas.

100 | Estoy contento(a) con mi cuerpo.

101 | Soy una persona muy extrafia.

102 | Soy impulsivo(a).

103 | Me resulta dificil cambiar mis costumbres.
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104

Considero que es muy importante ser un(a) buen(a) ciudadano(a) que
respeta la ley.

105

Disfruto las vacaciones y los fines de semana.

106

En general tengo una actitud positiva para todo, aun cuando surgen
problemas.

107

Tengo tendencia a depender de los otros.

108

Creo en mi capacidad para manejarlos problemas mas dificiles.

109

No me siento avergonzado(a) por nada de lo que hecho hasta ahora

110

Trato de aprovechar al maximo las cosas que me gustan y me divierten.

111

Los demas piensan que no me hago valer, que me falta firmeza.

112

Soy capaz de dejar de fantasear para volver a ponerme en contacto con la
realidad.

113

Los demds opinan que soy una persona sociable.

114

Estoy contento(a) con la forma en que me veo.

115

Tengo pensamientos extrafios que los demds no logran entender.

116

Me es dificil describir lo que siento.

117

Tengo mal caracter.

118

Por lo general, me trabo cuando pienso acerca de las diferentes maneras
de resolver.

119

Me es dificil ver sufrir a la gente.

120

Me gusta divertirme.

121

Me parece que necesito de los demds, mds de lo que ellos me necesitan.

122

Me pongo ansioso(a).

123

No tengo dias malos.

124

Intento no herir los sentimientos de los demas.

125

No tengo una buena idea de lo que quiero en la vida.

126

Me es dificil hacer valer mis derechos.

127

Me es dificil ser realista.

128

No mantengo relacién con mis amistades.

129

Haciendo un balance de mis puntos positivos y negativos me siento bien
conmigo mismo(a).

130

Tengo una tendencia a explotar de célera facilmente.

131

Sime viera obligado(a) a dejar mi casa actual, me seria dificil adaptarme
nuevamente.

132

En general, cuando comienzo algo nuevo tengo la sensacion que voy a
fracasar.

133

He respondido sincera y honestamente a las frases anteriores.

Gracias por su participacion
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CUESTIONARIO PARA MEDIR EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA 1GC PERU SRL

Edad: Puesto de trabajo:
Calificar las siguientes preguntas del 1 al 5 siendo:
1. Nunca
2. Casinunca
3. A veces
4. Casi siempre
5. Siempre
Desempefio Laboral Escala de calificacién
Dimensién satisfaccion laboral 1 2|3 4 5
1 | Siente usted que su desempefio laboral es valorado en su
trabajo.

2 | Considera usted que el trabajo que realiza le permite alcanzar
sus objetivos profesionales.

3 | Siente usted que su trabajo cumple con las necesidades
laborales en los plazos previstos

4 | Considera usted que la remuneracion que percibe es suficiente
por hacer un buen trabajo.

5 | Considera usted que existe un sistema justo y transparente de
ascenso en su trabajo

6 | Considera usted que todos los colaboradores tienen las
mismas oportunidades de formacioén.

| Blimensién actitud y desenvolvimiento laboral

7 | @iene claro que esperan de usted en el trabajo

8 | Siente usted que constantemente alcanza los objetivos de su
area de trabajo

9 | Muestra usted permanentemente preocupacion por realizar un
buen trabajo.

10 | Trabaja usted tiempo extra para alcanzar los objetivos
planteados en su trabajo

I1 | Resuelve usted los problemas presentados en su drea de
trabajo

12 | Tiene usted la capacidad de analizar resultados cuando no son
positivos

Dimensién habilidad para aprender

13 | Tiene usted conocimientos suficientes para realizar las tareas
de su puesto laboral

14 | Considera usted tener la capacidad de adquirir conocimientos
nuevos

15 | Tiene usted conocimientos limitados y poco claros sobre su
funcién laboral
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16

Ocasionalmente a usted se le dificulta adquirir nuevos
conocimientos.

17

Considera usted que no posee el interés necesario para
adquirir nuevos conocimientos.

18

Siente usted que le es indiferente mejorar su productividad
laboral.

imension calidad laboral del trabajador

19

Permanentemente usted cumple con exactitud el trabajo
asignado

20 | Considera usted que es seguro y preciso en su trabajo

21 | Siente usted que solo cuando se le exige cumple con su
trabajo asignado

22 | Considera usted que el desarrollo de su trabajo es aceptable

23 | Considera usted que es descuidado y comete errores con
bastante frecuencia.

24 | Siente usted que su trabajo necesita ser supervisado con

bastante frecuencia.

25

_aimensién Interaccion laboral.

Tiene usted una excelente disposicion y fomenta el trabajo en
equipo

26

Generalmente usted colabora espontdaneamente en su equipo
de trabajo

27

Presenta usted dificultad para comunicar y expresar su
opinién a su equipo de trabajo.

28

Se le dificulta a usted mantener un trato cortés y respetuoso
con sus companeros.

29

Siente usted que no estd dispuesto a trabajar en equipo

30

Siente usted que no acepta trabajar en equipo aun cuando es
necesario.
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Anexo 2: Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

El propésito de este protocolo es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador se quedari con una copia
firmada de este documento, mientras usted poseerd otra copia también firmada. La
presente investigacion se titula “Inteligencia Emocional y desempefio laboral del drea de
atencién al cliente de la Empresa IGC Peri SRL — Trujillo, 2021” y es elaborada por un
grupo de investigacion con la finalidad de poder obtener el Grado Académico de
Magister. Este proyecto es dirigido por los Tesistas: Helen Burga Silva y Victor Manuel
Davila Salazar, El propdsito de la investigacion es conocer la relacién que existe entre las
variables Inteligencia emocional y desempefio laboral entre los colaboradores de la
empresa para la cual se viene desarrollando esta investigacién. Para ello, se le solicita
participar en una encuesta que le tomard 20 minutos de su tiempo. Su participacion en la
investigacion es completamente voluntaria y usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Asimismo, participar en esta
encuesta no le generard ningin perjuicio laboral. Si tuviera alguna consulta sobre la
investigacion, puede formularla cuando lo estime conveniente. Su identidad serd tratada
de manera anénima, es decir, el investigador no conocerd la identidad de quién completd
la encuesta. Asimismo, su informacién serd analizada de manera conjunta con la respuesta
de sus companeros y servird para la elaboracién de conclusiones de vital importancia que
sustenten nuestra hipotesis de investigacidn.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre:___ ALEXI RAFAEL REYES RONDON

Fecha: 22 DE AGOSTO DEL 2021

Correo electrénico: ALEXIREY28@GMAIL,COM

Firma /A ) del
PP ¢ [/

participante: - A\

Firma del \ investigador (o encargado de recoger

informacion): T

Trujillo, 22 de agosto del 2021

58




65

‘Teroge ouadwasap
OLIBUON SN,
Rulilslliie]
RRUASIAUT B[ Ipatu
rmd uo-reg ap oLeuonsany)
'S0JEP IP UOIIII[0III IP
SOJUAWINIISUT 3 SEIUID,

a1qos

[e10qR]
UQIIIRIU]

1opeleqen [ap
[RIOqQR] PEPIE)

"220T olniy, TIS N¥Ad
D01 esaxdwa e ap Auarp
[ uomuUNE Op AW [P
reuostad [ap 1opuaide vaed
pepiiqey B[ A [RUOIDOWR
RIOUDSIAUL B SNUD I)SIXD
anb ugIdR[al v IeUILINA(

"zzog ominiy TAS N¥Ad
D01 esaxdwa ey op oA
[P UQTDUE 3P BaIp [ap [euosiad
[op Jopuaxde ap pepiiqey ey A
[RUOIIOUID RINUASI[AIUT B[ U
BATIROIIUSIS UQIIR[AI  J)SIXH

LZeog ominiy,
TIS N¥Ad DOl esaadua
B[ 2D QU [B UODUNE
op wam  [op [euoszad
12p 1epuarde ered pepiiqey
£ [RUOTIOWD RIDUITI[AUT B[
anua s1xa ueneRI angy?

8

Tapuaide "Z20T olnniL, TIS N¥Ad "ZZ0T omminiy, TAS N¥Ad £TT0Z orMmiL TAS
(sa1oprioqe[od ved pepriqey 901 vsaxdwa e ap Muarp | O wsaxdwa vy ap quatp | NYad DO vsaadwa v ap
0f) QAu2AD) B UQUNY [B UQIDUAE 2P ®AIR [ap | [B UOIDUIE ap vaIp [ap [euosiad | UL [B UOIDUE AP BAIR
op AR [P SAIOPRIOQR[OD | OJUSMUTAJOAUISIP [PIOQR]  OJUDIWIA[OAUISIP | [9P [RIOQR] OJUSMWIA[OAUSIP | [ap [euosiad [ap [eioqe] | Zzzogz omfnil
S0[ 1od msandwio) £ pmnoy £ pmnoe ey £ [ruomowa | £ pmnoe ‘RUOIIOWR | OJuAIUTA[OAUAsAp £ pmnoe | TS NYMAd
RIS erouadi[ajul v anua AS1x2 | vouasiur B[ anua | £ [puodOW? eroudsaur gl | oy esaadwa
[eI0qR] [e10qe] | 2nb UQIIR[AI v IRUTULIND(] | PADRIJIUSIS UOIOR[AI SIXF | dNUa J)S1Xd uoe[ar and)? | e[ ap auarpd
(saropeioqe[od g§g) vsardwyg UQIIONSTING ouadwasag ] 7] ¢ uorouae
B[ ap [BUOSIa] (UQIIE[(O] Zzoz omminay, Lzzoz ommiy ap vaIp
exsanu & UPREIqO] TIS NYAd DDI psardwd "ZZ0z oI, TS NYAd | TS N¥Ad DDI psaidurd | jap [euosiad
B[ 9p Qu2I[d [ ugduae ap | DO esaxdwa v[ ap AUAIP | v[ 9P NUID [v UQDUR [9p [eaoqe]
vaIp [2p [euosiad [ap [e1oqe] | [e uoUAE ap varp [ap [euosiad | op  wam  [9p  [euosiad ouadwasap
‘[esdasuen:eiodura) UQIIORISNES B[ £ [RUOIDOW | [3p [RIOQe] uQmIRISHES v[ £ | [3p  [RIOqe] uomaejsnes | £ [Ruomouwsa
aoumoe ungag- eouafi[ul B[ aQUd 2SI¥3 | [RUOIOWR vdUASI2UI B anud | £ [RUOIDOWA LIdUASIAUL B | RIDUSSIU]
anb uQIOR[al B IRPUIULIAIA( | BADRIJIUSIS UQIB[AI 2)SIXY | aMU2 JSIXa UQE[al ang)y? 2]
BATIRINURND ©UOTDRWLIOJUT soayradsa soanalqfg seapadsafidsaodig :5001J103dS3 SRU|qo.1 ]
B[ ap vzo[eIneu ns unsag- 7]
[eRuad [RUOIDOWY ‘zzoz oninay Lzzozomniy
‘[esnes | owrug ap opeisg eouaSiaug | TS A DOI esardwa ‘zz0z oL IS N¥Ad | TS N¥Ad DOI esaidua
[ruotdRaLIo)) :soanalqo | sansa [ap ofsuvy B[ 2p 2u2I[d [ uguae ap | DO esaxdwa v[ ap AUAIP | v[ 2p AUAD [v UODUR
Jod 20ued[e ns undag- pepiiqeidepy BaIp [ap [euosiad [op [eioqe] | [e uouale ap vaip [ap [euosiad | ap  ewaxe  op  [euosiad
euostadiaug ouaduasap 2 £ [euordowsa | [ap eroqe;  ouadwiasap | [ap [eioge] ouddwasap [2
“RIISRY OIpN)sa euostadenuy erouadiul o[ anud MNSIXA | [@ A [euonowd wrouaSiaul | £ [RUOIOWD RIdUAS UL v
[2p pepieuly unfag- anb UQIOR[al B IPUIULIAIAC] | B[ ANUD  UOIB[AI  ASIXT | MU ASIX2 uQE[RI andy?
rodig, [e1uag oandlqQ [eusfidisaodryg @ :eued ewliqoag
2] VINA'T90Ud
VIDOTOdOLIN SANOISNAINIA | SITAVIIVA SOALLAFO SISHLO4IH TAA NODVININHOA OTNLIL

BIDUI)SISUOD 3P ZLIBA '€ OXauy




09

‘sisajodiy
sel Jeysenuoo ewied opdwis
UQIDR[DLIOD 2P JUIIDIJI0D
op eqanad e[ ozinn 9

MM
ondeyg 2p eqanid e[ ozinn
o5 pepieutou 2p  eqanid
B[ 9P UQIDEN[EAD B] RBIRg

TUOIE SNSIAUT
op Ssisljeue ap  SOPORIN

TT0z ofinay,

TIS N¥Ad DDI esardwa
B[ 9p 2UIAD [B UOIDUNE 2P
raI [op [ruosiad [2p [RIOQR]
UOTIDRINUL B] A [RUOTDOWD
RIDUASI[RIU] B[ 20U 2ISIXD
anb uomRaI B IeumLINogg
a

"zzoz ominiL IS

NAad DOI esaadu v 2p
QUAI[D [B UOIDUE 2P BAIR
[2p 1opelegen [ap [ei0qE]
PEPIED B[ £ [RUOIdOWD
RIDUASI[OIUT B[ 2mua 2)S1XD
anb uoraejar v mumLIAag

zzoe ominiL, TS NAAd

D01 esaxdwe el 2p uarp
[B UQIDUIE Ip Bam [P [euosiad
[°p [eIOoQe] uoIRIAUI B[ A
[BUOIOWD BIDUISI[AIUI B] 20U
BATIROIUSIS UQIOR[AI  I)SIXH

B

"Zzoz oy

TIS N¥Ad D01 esaadwd ef 9p
QUAID T8 UQIDUNE 2P BAIE [2p
lopeleqen [ap [RIOQR] PEPIED
£ [euomowd  eoudFI AU
B[ 20U UQE[A B[ aNud
PATRIIUSIS  ugrde[fg As1xg

Lzeog ominiy,
TES NYdd DDI esaxdwa
B[ Op DJUDI[D [B UQIIUME Ip
B2IV [3p [EIOQR] UOTDIRINUL
3 [BUOIDOWR BIDUATI[AIUI B[
aNua MSIND uoE[ and)?

£TTOT oIy, TIS
NAad DnI esaadwa vp ap
2JU2A[D B UQIDUIIE 3P RaIR
[2p [euosiad [ap 1opeleqen
°p [e1oqe[ pepiea
A RuOIDOWS RIDUITIUL B
anua 2SIXa upe[l and?

]




Anexo 4. Constancia emitida por la Empresa

<« IGC

El QUE SUSCRIBE, Rita Mercedes Ruz de Gllvez Gerente General de s Empeesa
INVERSIONES GENERALES CRISTIAN SKL - 1GC PERU SRIL.

CONSTANCIA

HACE CONSTAR:

Que bos Sres: Helea Elnaas Barga Siiva, idestificads con DN] 47619512 v Victor
Maneel Divila Salarar, con DNI 41186399, quienes vicnea desamollando su
bvvessipacion pars la obtencidn de titulo de Magister en la Unsversidad Catolca de
Trajilbo, con la Tesis: “lmchipencia Emoconal y desempefio laboral del area de aiencxin
al clieste de la Empresa IGC Pertt SRL - Trgjilla, 20217 desde mucios del slo en curso
¥ viesen desarrollando sus actividades de investigncwia con total sormsalbded & 30 de
nuestros colaboradores del drea de Atencion al cliente en nuesara sucursal de ba cradad de
Trajillo.

Se expide o presente docunsento, & solicrud escnita de bos inleresados para los usos y

fines viese P convouete

Trupillo, |5 de diciemibee del 2021

o - 7 « £
u{f'l; %

- lp;-(‘st{ - i{:

Gerente Ceenerl
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Anexo 5. Fichas técnicas de instrumentos
Inventario de Inteligencia Emocional de BarOn - ICE (Adaptado)

Nombre original del instrumento

Test de Inteligencia Emocional de BarOn — ICE

Autor y afio:

Original: Reuven BarOn

Adaptacion: Nelly Ugarriza

Objetivo del instrumento:

Determinar los niveles de inteligencia emocional

de sujetos mayores de 15 afios.

Usuarios:

Sujetos de 15 afios y mds

Forma de Administracién o modo

de aplicacion:

La duracién de la aplicacién del test es de

aproximadamente 40 minutos

Validez:

El cuestionario de inteligencia emocional, antes de
su aplicaciéon en el grupo objetivo, se validé
estadisticamente con el andlisis factorial
confirmatorio: primero se cumplié con la prueba de
KMO y Bartlett, al poseer el instrumento una
medida KMO de adecuacién al muestreo=0.619 con
un sig.=0.000; tuvo 36.096% acumulado de la

varianza total explicada para 5 componentes.

Confiabilidad:

El Coeficiente de Alfa de Cronbach obtenido es de
a=0.930
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Cuestionario sobre el Desempeiio laboral

Nombre original del instrumento

Cuestionario sobre el desempeiio laboral

Autor y aio:

Original: Vasquez E.

Adaptacion: Burga Silva Helen Eliana
Davila Salazar, Victor Manuel

Objetivo del instrumento:

Determinar los niveles del desempeiio laboral de
los colaboradores de la empresa.

Usuarios:

Adultos mayores de 18 afios.

Forma de Administracion o modo
de aplicacién:

Aplicacion en aproximadamente 20 minutos.

Validez:

Los expertos consultados fueron:
Reafio Portal Wilson Rolando

Marcos Rodriguez Marco Antonio
Sénchez Quezada Marfa de los Angeles

Confiabilidad:

a
El Coeficiente de Alfa de Cronbach obtenido es de

o=0.935
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Anexo 6. Validez y confiabilidad.
Experto N* 01

UCT roscrapo

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Wilson Roleado Reafio Porlal com Ducumente Nociomsd de idesisbed N 18103505 de
profceon_Cietiedor, grado scadeatios, Dovter. von cidgo de culeyiatura 2198 kiboe que cpern

-«Msumm_umnuw

Por medio de la presenie hago conster gue be revisado con fines de Viludacsin o Indnrmcoie
denostinado CUESTIONARIO PARA MEDIR EL DESEMPENDO LABORAL DE LOS
TRARAJADORES DE LA EMPRESA IGC PERL SRL. cuye peopdeilo c» Deb la reloniim
entre la siclgdacs cmocionsd § ¢l derempedo laboral, o los cfocin de w apboxidn & rabajadorss
dc |a Empresa IGC Peri SRL

Lecgn de haver les oluorvaciunncs pestinenics o bos ilom, e en Lok sigunesties o
Obsery sciotees | previas vi b wilicesds):
Opinidn de splic sbalidad :

Aplicable | X | Aplicable despods de corregic | | Ne aplicable | |

Dv. Mg Wilson Rolande Resdv Portal
(Apeludes v soaducs & caporn calsdadat
DN 13103508

&' lidad ded validad ﬁl:lll‘. m...

Trajillo. 4 los 02 diss del mes de ngosto de 2022

l‘r-ﬁl.--m
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Experto N* 02

UCT roscrapo

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Marce Astomme Maes Boltiguez, oon Docemenio Neconal  de [dentidad N JAXI64T]
de profesin Inscnicw. pado asdimios Messro, con codigo de colegisties 13492 labur guc oo
i tumlesente como Jefe de Modermuracion oa la UNPRG,

Pur msclio de la peesonic hago constur gue be movisado con finc de Validacen ¢l Indumenio
denuesinade  CUESTIONARK) PARA MEDIR El DESEMPENO LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA IGC PERU SRL. cuye propinilo ¢ Delciune s selacios
entre s siclgenca concional § ¢l desampciu laboral. o ke clockns de W aplicaciion o trabujadones
de lo Esagrresa IGC Pert SRL

Luego de Bocer lis obsesviciones pertinentes 3 los ilons, comdupo on les sipuiceies sprocisciones.

Obrsery seiomes (prociar si ke seficiescia):

Opiniin de splic shiladad :
Aplicable | X|  Aplicable despois de corvegir | | N splicable | |

D M Manco Astmo Maos Bolrigacs

CApeEadon v asmdwas del cnparns culidada)

DNLiagaedT)
Expoculidad dd validedor Ceesliim Fairsidpics dd Talenio Hunano

Tragillo, a los 04 dias del mes de agosio de 2022

T3 -«J"‘I!
e '.?!i.j;. J e o

Firms del L3perts Infarmante




Experto N* 03

UCT | roscrapo

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, con Dovemeulo Naciomal de Jdentald N* 11311565

acadc ks Angcio Sinuh Ouczal
ukpm‘nu(mnmh‘&x:d arade ssdisice_Magistes ¢n Relacwnes Piblicss ¢ bnicn
labur que cjerdo sctualmenic como Ducente Umiversitasis en_lg

Corveradsal dc Chickiyu.

Puor macdio de la pecsenic hapo coniar que e rovisado con finss de Vabdacsin o Insnimento
denoesinudo CUESTIONARND PARA MEDIR EL DESEMPERO LABORAL DE LOS

TRABAJADORES DE LA EMPRESA 1GC PERL SRL, cuyw propdsito ¢ Dk a #el
catre |s sicly 2l 4 ol devermped lborsl a ks efocios de s aphcaciim 3 trahajad
de la Esspresa 1GC Peris SRE

Laegn de hacer lis obsery scinnes postinenics o bos ilam, concluyo on las sigeicales sprecimanes.
(isery wcimmes (procisar si by suficiencis)-
Opinion de aplicabilidad :

Aplicable | X|  Aplicable despoés de coeregir | | N splicable | |

1+ 4 “!:

g Budes v maanbwes &l caperas validada
DNT_1813156%

E lidaed ded validador: Magrgc oo Releoono Publags < luagen Corpungng

Trajilla, a los 20__dias del mes de palio de 2022
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Anexo 7. Fiabilidad con Alfa de Cronbach

Fiabilidad de inteligencia emocional

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 169 100.0
Excluido= 0 0

Total 169 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
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Anexo 8. Base de datos

ITEM ITEM
11v2 12V2

ITEM
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Anexo 9. PROCESAMIENTO DE INFORMACION DEL NIVEL DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

Inteligencia Emocional (I-CE)

INTRAPERSONAL (1A)
Comprension de si mismo (CM)
Asertividad (AS)
Autoconcepto (AC)
Autormealzacion (AR)
Independencia (IN)
INTERPERSONAL (IE)
Empatia (EM)
Relaciones Interpersonales (RI)
Responsabilidad Social (RS)
ADAPTABILIDAD (AD)
Solucion de Problemas (SP)
Prueba de la Realidad (PR)
Flexibfidad (FL)
MANEJO DEL ESTRES (ME)
Tolerancia al Estrés (TE)
Control de Impulsos (CI)
ESTADO DE ANIMO G (AG)
Felicidad (FE)
Optmismo (OF)

GENERAL (CE)

GENERAL (CE) 83
Optimismo (OP) 93
Felicidad (FE) 93
ESTADO DE ANIMO G (AG) a2
Control de Impuisos (CI) 74
Tolerancia al Estrés (TE) 93
MANEJO DEL ESTRES (ME) 81
Flexibilidad (FL) 82

Prueba de la Realidad (PR) 80
Solucion de Problemas (SP) 75
ADAPTABILIDAD (AD) 74
Responsabilidad Social (RS) 66
Relaciones Interpersonales (RI) a7
Empatia (EM) 73
INTERPERSONAL (IE) 79
Independencia (IN) 85
Autorrealizacion (AR) 83
Autoconcepto (AC) 105
Asertividad (AS) 91
Comprension de si mismo (CM) 103
INTRAPERSONAL (1A) a3
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Factores Centrales ICE

Comprension de si mismo (CM)
Asertividad (AS) 9
Empatia (EM)
Prueba de la Realidad (FR) a0

Control de Impulsos (Cl) T

103

0 20 40 60 80

100

120

Factores Soporte ICE

Optimismao (OP)

Tolerancia al Estres (TE)
Flexibilidad (FL)
Responsabilidad Social (RS)
Independencia (IN)
Autoconcepto (AC)

105

100

120

Factores Resultantes ICE

Felicidad (FE)
Solucion de Problemas (SP)
Relaciones Interpersonales (RI)

Autorrealizacion (AR)

a3

80

100

120
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ANEXO 9: IMAGEN DE PORCENTAJE DE TURNITIN
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