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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Influencia de la inteligencia emocional en el
desempeiio laboral de los colaboradores de la entidad publica Servicio de
Administracion Tributaria — Piura, 2021”7, tuvo como objetivo principal Identificar
la influencia de la inteligencia emocional en el desempefio laboral de los
colaboradores de la entidad publica Servicio de Administracion Tributaria de
Piura, 2021. El inicio de la investigacion fue el desarrollo de la problematica de
estudio, con la cual se lleg6 a la siguiente interrogante ¢,Cual es la influencia de
la inteligencia emocional en el desempefio laboral de los colaboradores de la
entidad publica Servicio de Administracion Tributaria de Piura, 20217, para lo
cual se plantedé la siguiente hipotesis: La inteligencia emocional influye
significativamente en el desemperio laboral de los colaboradores de la entidad
publica Servicio de Administracion Tributaria de Piura, 2021. Se utilizo la técnica
de constratacion correlacional. Se trabajé con una poblacién compuesta tanto
por hombres y mujeres de las diferentes areas de la institucion con un total de
94 colaboradores, donde se consider6 una muestra de 38 colaboradores, los
cuales han sido seleccionados en base a un criterio de inclusion; colaboradores
que realicen trabajo remoto. Como instrumentd se aplicé el cuestionario. Para
determinar la influencia de la inteligencia emocional en el desempefio laboral de
utilizé el método estadistico de Rho — Spearman, mediante la cual se pudo
concluir que existe una influencia moderada, con un resultado de correlacion
0,596 y un nivel de significancia de 0,000, lo que significa que aceptamos la

hipétesis alternativa.

Palabras clave: Inteligencia emocional, desempefio laboral, competencias,

compromiso laboral, satisfaccion laboral.



ABSTRACT

The present investigation entitled "Influence of emotional intelligence on the work
performance of employees of the public entity Servicio de Administracion
Tributaria - Piura, 2021", had as its main objective to identify the influence of
emotional intelligence on the work performance of employees of the public entity
Servicio de Administracion Tributaria de Piura, 2021. The beginning of the
investigation was the development of the study problem, with which the following
question was reached: How does emotional intelligence influence the work
performance of the employees of the public entity Servicio de Administracion
Tributaria de Piura, 20217 for which the following hypothesis was raised:
Emotional intelligence significantly influences the work performance of
employees of the public entity Servicio de Administracion Tributaria de Piura,
2021. The technique was used correlational contracting. We worked with a
population composed of both men and women from the different areas of the
institution with a total of 94 collaborators, where a sample of 38 collaborators was
considered, who have been selected based on an inclusion criterion;collaborators
who carry out remote work. As instrumented, the questionnaire wasapplied. To
determine the influence of emotional intelligence on job performance,the Rho -
Spearman statistical method was used, through which it was possible to conclude
that there is a moderate influence, with a correlation result of 0.596 and a
significance level of 0.000, which means that we accept the alternative

hypothesis.

Keywords: Emotional intelligence, job performance, skills, job commitment, job

satisfaction.
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|. INTRODUCCION
1.1. Problema de investigacion

1.1.1. Descripcion de larealidad problemética

En la actualidad muchas empresas necesitan desarrollar condiciones para
impulsar valor al trabajo, sin embargo, no se toma el debido interés para mejorar
la productividad ni potenciar el capital humano, es decir, los colaboradores que
son parte de dichas entidades. Por ello, es importante mencionar sobre la
inteligencia emocional, ya que es selecto para el desarrollo organizacional,
ademas que es uno de los factores mas resaltantes para determinar el triunfo en
las relaciones de trabajo. La mejora de la inteligencia emocional, le brinda
herramientas al individuo para incrementar su desempefio laboral, ya que le
otorgara habilidades para incrementar su creatividad, motivacién y relaciones
interpersonales. Goleman (2015), menciona que la inteligencia emocional es un
indice de éxito que se enfoca en la capacidad que tienen las personas para
conocer, controlar y estimular emociones para manejar los estados de animo, ya
sea de forma grupal o individual. Este autor, también sefiala que las empresas
deben fortalecer el talento de sus trabajadores que permitan mejorar su
desempefio laboral para lograr los objetivos trazados. Por otro lado, el
desempefio laboral segin Chiavenato (2000) es el actuar de los trabajadores con
el fin de lograr los objetivos disefiados por la organizacion, es asi que considera

gue el desempefio laboral es la fuente mas importante que tiene la empresa.

En México, en el afio 2015 se realiz6 un estudio en el que se evaluaba la
inteligencia emocional y el desempefio laboral de los directivos de una empresa
del Norte de México, arrojando resultados positivos, sefialando que los directivos
que en efecto manejan sus emociones y conocen las emociones de sus
comparieros de trabajo, lleva a un desemperio laboral favorable, ya que, el cargo
gue desempefian ejerce de liderazgo por lo que necesita manejar sus
habilidades, fomentando en todo su equipo de trabajo compromiso y empatia
para lograr un desempeiio exitoso. Fernandez y Freire (2018) sefialan que hoy
en dia esta demostrado que las empresas que potencian la inteligencia

emocional de sus colaboradores logran un mayor compromiso y, por el contrario,
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aguellos que presentan un nivel inferior de inteligencia emocional tienen mayor

rotacion, baja productividad y menos ventas.

La realidad del Pert no es ajena a este problema sobre el manejo de la
inteligencia emocional la cual repercuta en el desempefio laboral. Hoy en dia, las
entidades presentan un problema grave con sus trabajadores, ya que estas
empresas realizan trabajo totalmente remoto a raiz de la pandemia Covid — 19,
muchos de los colaboradores no manejan su inteligencia emocional, es decir, no
identifican ni administran sus emociones ni las emociones de los demas, ya que,
el trabajo remoto genera estrés. RPP Noticias menciona que cinco de cada diez
trabajadores han presentado un cambio negativo en su desempeiio laboral,
segun el “trabajo remoto y emociones durante la pandemia en Peru”. Segun este
portal entrepeneur que se presenta en el diario, se dice que la inteligencia
emocional estd muy ligada al rendimiento laboral de las personas, siendo ellos
responsables del 58% del éxito en cualquier trabajo y asi mismo se identificd que
los trabajadores reciben un promedio de US$29,000 anuales mas que aquellos
con menor cociente emocional. Aportando a la relacién de estas dos variables
tan importantes, la inteligencia emocional es uno de los aspectos mas
sustanciales que tiene incidencia en el desempefio laboral, y esto se debe a la
destreza que el colaborador tiene para manejar sus emociones y también
destreza para comprender y sobre todo reconocer el estado de animo de sus
comparferos. Es decir, que la inteligencia emocional puede potencializar el
desempeiio laboral, ya que el colaborador es responsable del 60% del trabajo
para lograr el éxito de la empresa, ya que para mejorar su desempefio laboral

tiene que existir liderazgo y sobre todo excelencia personal.

En el plano local, la entidad publica “Servicio de Administracién Tributaria
de Piura” — SATP; se evidencian diversos problemas relacionados con las dos
variables en estudio; uno de ellos, es que a los colaboradores del “SATP” no se
les considera como un ente integral y se incorporan cambios buscando
Unicamente la efectividad de la empresa, sin tomar en cuenta una evaluacién
sobre su inteligencia emocional, lo cual hoy en dia es el punto mas importante
de motivacion de actividad en todas las instituciones. También, otro problema es
que existe incomodidad por parte de los trabajadores por los cambios que se
realizan internamente en la institucion, acompafiados con resultados negativos,

como menor productividad, ausentismo laboral y problemas interpersonales, lo

11



cual es una limitacion para mejorar el desempefio profesional y lograr mejoras

en la calidad del servicio. Asimismo, la direccién del Servicio de Administracion

Tributaria de Piura no se adecula a la tendencia de facultar la responsabilidad y

toma de decisiones, ni brindar una comunicacion organizacional, como también,

la falta de preocupacion e interés por capacitar a sus trabajadores, brindando

asesoria para una mejor atencion a los contribuyentes.

Por lo tanto, con la finalidad de hacer frente a esta problematica, la

presente investigacion se orienta a identificar la influencia de la inteligencia

emocional en el desemperio laboral de los colaboradores de la entidad Publica
SATP, 2021.

1.1.2. Enunciado del problema

e (;Cudl es la influencia de la inteligencia emocional en el desempefio
laboral de los colaboradores de la entidad publica Servicio de
Administracion Tributaria - Piura, 20217

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Identificar la influencia de la inteligencia emocional en el desempefio
laboral de los colaboradores de la entidad publica Servicio de
Administracion Tributaria - Piura, 2021.

1.2.2. Objetivos especificos

Reconocer la influencia de la inteligencia emocional en la competencia de
los colaboradores de la entidad publica Servicio de Administracion
Tributaria - Piura, 2021.

Calcular la influencia de la inteligencia emocional en el compromisolaboral
de los colaboradores de la entidad publica Servicio de Administracion
Tributaria - Piura, 2021.

Reconocer la influencia de la inteligencia emocional en la satisfaccion
laboral de los colaboradores de la entidad puablica Servicio de
Administracion Tributaria - Piura, 2021.

Medir el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores de la entidad
publica Servicio de Administracion Tributaria - Piura, 2021.

12



e Medir el nivel de desemperio laboral de los colaboradores de la entidad

publica Servicio de Administracion Tributaria - Piura, 2021.

1.3. Justificacion del estudio
Justificacién tedrica
Para el estudio de esta investigacion, se tomd como referencia la teoria de
Goleman (1995). Este autor destaca las siguientes dimensiones de la inteligencia
emocional: autoconocimiento emocional, automotivacion, empatia y habilidades
sociales. Asi mismo, se tomo6 también como referencia la teoria de Chiavenato
(2000) que menciona la competencia, compromiso laboral y satisfaccion laboral

como dimensiones del desempefio laboral.

Justificacién practica

Esta investigacion busca determinar la inteligencia emocional y el desempefio
laboral de los colaboradores de la entidad publica “Servicio de Administracion
Tributaria de Piura” y tiene una justificacion practica ya que va a permitir ayudar
a la institucién y a otras empresas del mismo rubro a incrementar la fidelizaciéon
de los contribuyentes y generar productividad y rentabilidad. Asi como también
busca dar un alcance del manejo de las emociones que servirdn como referente
para medir si dichas emociones influyen en el progreso del desempefio de cada

colaborador.

Justificacién metodoldgica

Este estudio servira como guia metodolégica y como herramienta ya que
permitira el uso de los instrumentos adecuados para medir la inteligencia
emocional la cual se vera manifestado en el desempefio laboral de cada
colaborar. Asi mismo, el resultado de esta investigacién servira como
antecedentes para proximas investigaciones permitiéndoles desarrollar,

sustentar y emplear la veracidad de sus instrumentos.

Justificacién social

Hoy en dia la inteligencia emocional es trascendental tanto en la practica como
en el manejo de estas. Es por ello, que este estudio busca favorecer con diversos
aspectos con el fin de mejorar el manejo de las emociones de los trabajadores,
ya que, estas estan afines con la personalidad, particularidades individuales de
las personas, asi como también en el desempefio, sirviendo también como apoyo

para la mejora de aspecto tanto personales como laborales.
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II. MARCO DE REFERENCIA
2.1. Antecedentes del estudio

Internacionales

Duque, Garcia & Hurtado (2017) en su articulo titulada “Influencia de la
inteligencia emocional sobre las competencias laborales: un estudio empirico
con empleados del nivel administrativo”, de la Universidad Icesi — Chile. Cuyo
objetivo principal es considerar que la incidencia de la inteligencia emocional esta
por encima de las competencias laborales. Segun esta investigacion se uso una
metodologia de regresion lineal utilizando la encuesta, en la que fue aplicada a
122 estudiantes que tengan experiencia laboral superior a tres afios en los
cargos administrativos. Teniendo las siguientes dimensiones de Cronbach con
un nivel alto de fiabilidad: la dimension de aptitud personal tiene un coeficiente
de a = 0.794, posteriormente la dimension de aptitud social con un a = 0.776 y
finalmente la dimension de competencias laborales de a = 0.891. Lo cual los
autores concluyen que existe influencia significativa entre la inteligencia

emocional sobre las competencias laborales. (p. 09).

El trabajo de investigacion de los autores citados aporta relevancia a las
competencias laborales en los empleados, ya que las competencias van de la
mano con la personalidad y el componente psicolégico en el que se encuentran
sus emociones, las cuales son esenciales para el progreso de las habilidades del
individuo en el puesto de trabajo.

Araujo & Leal (2017) en su articulo titulado “Inteligencia emocional y
desemperio laboral en las instituciones de educacion superior publicas” de la
Universidad Rafael Belloso Chacin. El objetivo general de este articulo es
establecer la relacién entre las 2 variables en estudio de la institucion de
educacion superior publicas. Este estudio es de tipo descriptivo, cuantitativo
correccional, con un disefio no experimental transeccional. La poblacion de este
articulo fue accedida por todas las instituciones de Educacion Superior Publica,
por otro lado, la muestra fueron los niveles superiores (directivo y medio) de su
organizacion. Para determinar la correlacion y lograr el cumplimiento de objetivo
general se hizo uso del coeficiente estadistico de Pearson, la cual tuvo un
resultado de 0.9995, es decir, la correlacion es positiva - alta entre las 2 variables

de estudio. Este articulo concluye que el nivel directo de las instituciones tiene
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un buen manejo de sus emociones, confia en sus habilidades lo cual se ve
reflejado en sus decisiones, sin embargo, no sucede lo mismo con el nivel medio,
ya que no tienen en claro cuales son sus habilidades y mucho menos aplican el

autoconocimiento. (p. 12).

Vinculado al articulo en mencién, los autores destacan la importancia de la
inteligencia emocional, de tal modo que los directivos manejan sus emociones y
sus impulsos y esto facilita sus actividades programadas teniendo una confianza
sélida en ellos mismos. Por otro lado, el nivel medio es poco flexible a los
cambios y presentan mayores inconvenientes en superar obstaculos a diferencia

de los directivos que desarrollan un adecuado manejo emocional.

Hernandez (2018) en su articulo titulado “La satisfaccion laboral y su
relacion con la inteligencia emocional” de la Universidad de la Laguna, Espafia.
Este articulo tiene como fin establecer la comparacién y relacién entre
satisfaccion laboral de los colaboradores respecto a su inteligencia emocional.
Para esto, el articulo es de una investigacion cientifica teniendo una poblacion
de 50 personas de las cuales 29 son mujeres y 21 hombres distribuidos en
obreros, lideres y directivos de pequefias y medianas empresas del sector
privado en la Isla de Tenerife y se aplico el instrumento del cuestionario con 47
items. Los resultados obtenidos en este articulo sefialan que no existe relaciéon
entre las dos variables teniendo asi resultados estadisticos de escala como la
media de 124,28, la varianza 813,063 y la desviacion tipica de 28,514. Este
estudio concluye que no existe relacion entre ambas variables, por lo que
consideran que para estudiarlas se tiene que hacer un andlisis de forma

individual realizando un andlisis factorial con diferentes componentes. (p. 33).

El articulo de investigacion presentado por este autor, permite dar
importancia a la satisfaccion laboral, actor importante en la inteligencia
emocional, la cual muestra que no dependen una a la otra. Sin embargo,
demuestra que los problemas criticos de la satisfaccion laboral estan
relacionados con el estrés debido a las exigencias de sus jefaturas. Esto
finalmente se ve reflejado en las situaciones poco agradables en el ambito de

trabajo.
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Nacionales

Ramirez & Zavaleta (2017) en su articulo titulado “Inteligencia emocional
y desempefo laboral en una empresa constructora Privada, 2017” de la
Universidad Catodlica de Trujillo “Benedicto XVI”. Este articulo tiene como objetivo
establecer la incidencia entre las dos variables en estudio, inteligencia emocional
y desempefio laboral. Para ello, este articulo es de corte correlacional. La
poblacién y muestra de estudio estuvo conformada por 57 trabajadores de la
empresa constructora privada y se aplico el instrumento del cuestionario, la cual
fue validado por Alpha de Cronbach. Los resultados obtenidos en este articulo
sefialan que existe relacion directa entre las variables en cuestion, arrojando a
través de Rho de Spearman un nivel de 0,8728. Por lo tanto, este articulo llego
a la conclusiébn gue existe una incidencia significativa entre la inteligencia
emocional y sus dimensiones del desempefio laboral, es decir, con la calidad del
servicio, produccion, toma de mejores decisiones, y conocimiento. (p. 11).

La contribucion del articulo descrita anteriormente refuerza el concepto de
importancia de la inteligencia emocional dentro de la empresa, que consiste en
que los empleados tengan un excelente desempefio laboral en todas sus
actividades haciendo que sean altamente productivos, y para ello deben
fortalecer su talento humano y el desarrollo de la inteligencia emocional que les

permita lograr sus objetivos.

Troncoso (2018), en su investigacion titulada “La inteligencia emocional y
desempeiio laboral de los colaboradores del hotel Cabafia Quinta, Puerto
Maldonado, 2018”, para optar el titulo de licenciado en Administracion de la
Universidad Andina de Cusco. Este estudio tuvo como objetivo principal delimitar
la relacién entre inteligencia emocional y desempefio laboral en los trabajadores
Se realizé bajo un estudio correlacional simple, con una muestra de 30
colaboradores. Como resultado se evidencié que no la inteligencia no se vincula
con el desempefio laboral con un valor de significancia de 0,349. También se
encontr6 que el desempefio laboral no se enlaza con la dimension de
autoconocimiento con un resultado de 0,0447. Por otro lado, la dimension control
de las emociones tiene un valor significancia de 0,898 refutando la hipétesis
alternativa, lo cual quiere decir que esta dimension no se relaciona con el
desempeiio laboral. La automotivacion presenta un valor critico de 0,295; la

empatia con un nivel de significancia de 0,833 y la ultima dimension, relaciones
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interpersonales con 0,120, demostrando que tampoco estas tres dimensiones

tienen incidencia con el desempefio laboral. (p. 82).

En esta tesis, se deduce que los niveles de inteligencia emocional estan
directamente relacionados con el desempefio de cada trabajador. Ya que, los
colaboradores no se sienten motivados por sus directivos y esto se refleja al
momento de hacer frente a sus actividades, mostrando bajos niveles de
iniciativa, destacando que solo cumplen con sus funciones sin mejorar su

desempeiio laboral.

Bayona (2018) en su tesis titulada “Relacion entre la inteligencia
emocional y el desempefio laboral del personal subalterno de una institucién
castrense del Pera, 2018” para optar el titulo de licenciado en Administracion de
Empresas de la Universidad San Ignacio de Loyola. Tuvo como objetivo general
determinar la relacion existente entre la inteligencia emocional y el desempefio
laboral en el personal subalterno de la institucion castrense del Peru, 2018. El
estudio es de tipo no probabilistico. La poblacion fue de 80 oficiales subalternos
de la comandancia de fuerza. Los resultados de la investigacion arrojan en
cuanto a la relaciéon de las dimensiones de las variables en estudio que todas
conllevan un nivel alto de Rho de Spearman. Se obtiene que en base a la
dimension intrapersonal un resultado de 0,995, con la dimension interpersonal
se obtiene un 0,973; con adaptabilidad alcanza un 0,984, con la siguiente
dimensién manejo del estrés se determina con un resultado de 0,985 y por ultimo
el estado de animo con el un resultado 0,987. Por lo que se concluye que existe
incidencia significativa entre las variables que estan sujetas a este estudio, en el

personal subordinado de la institucién castrense del Perd, 2018. (p. 97).

El trabajo en mencion de Bayona (2018) radica en la importancia que
posee la inteligencia emocional por lo que el desempefio laboral sera favorable.
Por lo que, menciona que el manejo de las habilidades emocionales como la
asertividad, la toma de decisiones, empatia, tolerancia al estrés repercute en el
desempeiio laboral, dando gran importancia a la investigacion mostrando una

correlacion.
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Locales

Juéarez & Estebes (2020) en su articulo titulada “Clima Organizacional y el
Desempenfo Laboral en las Educativas Publicas” de la Universidad Nacional de
Piura. Cuyo objetivo principal es analizar el clima organizacional con el
desempefio laboral respecto a las instituciones publicas. Segun esta
investigacion se dio una metodologia de revision sistematica de literatura
cientifica con un enfoque cualitativo, comenzando con una busqueda de 50
articulos, después de esto se eliminaron repeticiones quedando 40 articulos en
que fueron analizados para posteriormente eliminar 8 articulos en donde se
revis6 cada detalle del contenido del articulo ya que no cumplieron con los
criterios establecidos, al final se quedo6 con una muestra de 32 articulos teniendo
todo acorde en el contenido para finalmente ser clasificados. Por ende, se
concluye que la relacion del clima organizacional y el desempefio laboral si esta
apto en las escuelas peruanas para su desarrollo y manejo de ensefianza en los

estudiantes teniendo dinamicas distintas de ensefiar. (p. 16).

En esta tesis, se puede decir que entre el clima organizacional y el
desempefio laboral deben de seguir una misma recta y el trabajo tiene por ambas
partes ya que si uno de ellos falla no habria un buen desempefio educativo ya
que se perderia la comunicacién o la interaccion que tendrian con los profesores.

Al estar aptas es que si pueden lograr un trabajo optimo en las escuelas publicas.

Cabrejos & Sarango (2020), en su tesis titulada “Desarrollo de habilidades
blandas y su contribucion al desempefio laboral de los colaboradores de la caja
Piura afio 2020”, para obtener el titulo de licenciado en Administracion de la
Universidad Privada Antenor Orrego. Tuvo como objetivo primordial determinar
la forma en que las habilidades blandas contribuyen al desempefio laboral de los
colaboradores de la caja Piura afio 2020. Este estudio fue de tipo explicativa-
causal, usando el instrumento del cuestionario, la cual estuvo dirigida a 30
colaboradores de la Caja Piura. Para obtener los resultados se opto realizar el
meétodo estadistico Chi-cuadrado con un resultado de 22,599; es decir, que las
habilidades blandan contribuyen de forma significativa en el desempefio laboral

de los trabajadores con un alto grado de contribucién. (p. 48).
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En este trabajo de investigacion nos afirma los autores que la empresa
caja Piura tiene un nivel alto respecto al desarrollo de habilidades blandas, por
ende permite que la empresa tenga un desempeio laboral estable y favorable
en el cual se deberia reforzar mas estos aspectos para asi sigan mejorando y

siga obteniendo resultados mas altos la empresa.

Vivas (2019), en su investigacion titulada “La Inteligencia emocional y su
relacion con el desempefio laboral del personal docente de un instituto de
Educacion superior de Piura, 2019”, Escuela de posgrado para obtener el grado
de maestra en docencia universitario de la Universidad César Vallejo. Este
estudio se realizé con el objetivo de determinar la influencia de la inteligencia
entre las variables de estudio en personal docente de la institucion de educacion
superior Piura, 2019. Esta tesis es de tipo Cuantitativa, deductivo, hipotético —
transversal. Los resultados fueron examinados a través del programa spss, bajo
el instrumento de encuesta, las cuales fueron aplicadas a 30 docentes. Como
resultado se obtuvo un nivel de significancia de 0,01 deduciendo que si existe
relacion entre las dos variables de estudio. En cuanto a sus dimensiones, la
autorregulacion y su influencia en el desempefio se obtuvo bajo el método
estadistico de Rho Spearman un resultado de 0,280 lo que significa que la
relacion es débil con el desempefio laboral. Asimismo, la dimension
automotivacion arrojé un resultado de 0,655, lo que se interpreta como un nivel
moderado entre las variables. Siguiendo con la otra dimension, empatia, se
obtuvo un resultado de coeficiente Rho Spearman de 0,578, es decir, una
relacion moderada con el desempefio laboral y por dltimo con la dimensién
habilidades sociales se obtiene un resultado estadistico de 0,655; es decir, existe

una relacion moderada. (p. 54).

En el trabajo de Vivas (2019) nos indica que la relacion que tiene la
inteligencia emocional y el desempefio laboral es moderada para la institucion
educativa, por ende se debe trabajar mas en ciertos temas como poner en plan
tallares educativos pedagdgicos, tener un plan anual de trabajo para asi llevar
un mejor control en las actividades que se pueden ir realizando, también tener
una mejor interaccion entre alumnos, padres y docentes para que asi la

institucion educativa tenga mejores resultados en el término del afio escolar.
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2.2. Marco teorico
2.2.1. Inteligencia Emocional

2.2.1.1. Origen de Inteligencia emocional
Uno de las primeras personas que empezO a utilizar el término
“Inteligencia emocional” es Charles Darwin, enfocandose en la palabra emocién

para aspectos de supervivencia y sobre todo de adaptacion.

En el ano 1920, Thorndike, publica un estudio titulado “La inteligencia y
sus usos”, este autor se basa en 3 tipos de inteligencia: Inteligencia abstracta,
Mecanica y hace énfasis en la Inteligencia social, que se basa en describir la
destreza de percibir, intuir, comprender y motivar a las personas que estan a
nuestro alrededor. Es decir, define la inteligencia social como parte de la
inteligencia que se utiliza para relacionarse y comunicarse con efectividad con
las personas. Thorndike, sefiala que la inteligencia social es clave para lograr
éxito en la vida personal, sino también en las relaciones profesionales, ya que,
grandes politicos, oradores, vendedores, personas de negocios, son personas

con gran capacidad de inteligencia social.

En 1940, David Wechsler menciona la incidencia que surgen de los
factores no intelectivos sobre el actuar adecuado de una persona, y manifiesta
que los modelos de inteligencia no estardn completos hasta que no haya una
descripcion y aprendizaje claro de los factores no intelectivos. En 1983, surge la
teoria de “inteligencia multiple” bajo el concepto de Howard Gardner, este
concepto de inteligencia multiple surge ya que el autor sostiene que las personas
tienen 7 tipos de inteligencia, las cuales son: Inteligencia linguistica (capacidad
para expresarse), Inteligencia logica (aplicacion de nocios), Inteligencia musical
(destrezas para determinar melodias), Inteligencia visual (habilidad de suplir y
ordenar elementos), Inteligencia Kinestésica (movimiento corporal), Inteligencia
interpersonal (relacionarse, conocer sus estados de animos, intenciones y
deseos de otras personas) e Inteligencia intrapersonal (habilidad de conocer los

aspectos internos de uno mismo, confianza y automotivacion).

En 1985 se utilizé por primera vez la terminacion “Inteligencia emocional”
en un proyecto de investigacion del autor Wayne Payne, titulada “Un estudio de
emociones: el desarrollo de la inteligencia emocional”’. Desde ahi, ese concepto

hasta la actualidad se ha mantenido vigente.
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En el afio 1995, el concepto de inteligencia se comenzd a popularizar por
el Psicologo Daniel Goleman a través de su libro “Inteligencia emocional”. Este
libro, se basa en el objetivo de ir mas alla de la inteligencia humana, dandole la
importancia adecuada a lo cognitivo e intelectual en el mundo emocional y social
para asi llegar a conocer a las personas. En el afio 1998, el modelo de Goleman
se centrg el cinco aspecto: conciencia de si mismo, autorregulacion, habilidades
sociales, empatia y motivacion. En su segundo libro titulado “La practica de la
inteligencia emocional” se centra especialmente en las habilidades para conocer
las emociones de las demas personas, la deduccion de diversas situaciones. En
este nuevo libro, estudia a grandes rasgos la incidencia que tiene la inteligencia
emocional en las empresas, respecto al caracter, personalidad y habilidades de
los trabajadores y su relacion con su equipo de trabajo y en su desempefio

laboral.

2.2.1.2. Definicion de Inteligencia emocional
En los ultimos tiempos, la inteligencia emocional se ha convertido en un
tema primordial en diferentes aspectos como en ensefianza, administracion,
salud entre otros. Goleman (1995) sefiala que la inteligencia emocional hace
énfasis al poder de la mente, en otras palabras, la dependencia existente entre

las emociones y la razén que son la dirigen a las decisiones.

Otro autor, Londofio (2009) manifiesta que la inteligencia emocional se
complementa con la destreza de saber reconocer nuestro interior, es decir,
capacidad para saber lo que sentimos por nosotros y por los demas, y la forma

en como una persona se relaciona con su entorno.

Asimismo, Cooper & Sawaf (2004) mencionan la inteligencia emocional en
su obra titulada “La inteligencia emocional aplicada al liderazgo y a las
organizaciones” y define este término como la manera en que se siente, se
entiende y se aplica eficaz y eficientemente las emociones, ya sea a través de la

energia humana.

Salvador en su libro “Analisis transcultural de la inteligencia emocional”
sefala que la inteligencia emociona se conceptualiza como el conglomerado de
destrezas tales como, automotivarse, el actuar ante una decepcion, la forma en
como se controlan los impulsos, medir el humor e impedir que los trastornos

afecten la capacidad de pensar. (2010).
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La Inteligencia emocional permite expresar las emociones de formaeficaz,
permite que las personas se desempefien mejor en sus instituciones y lugares
de trabajo, sin causar ningun conflicto. Con el tiempo, las personas se enfrentan
a los diversos acontecimientos de la vida y aprenden lecciones de esas
situaciones. Las experiencias emociones crecen con el tiempo, por lo que es
importante mejorar nuestra conducta y aprender a controlar las emociones e
impulsos, para asi, mejorar cada dia ya sea de forma intrapersonal o

interpersonal, asi mismo se automotiva y se logra la empatia.

2.2.1.3. Beneficios de la inteligencia emocional
Muchas organizaciones han manifestado que el desarrollo de la
inteligencia emocional es necesario para mejorar las relaciones entre los
empleados y asi aumentar su productividad en el trabajo. El éxito de los
trabajadores hoy en dia depende mas de la inteligencia emocional que de la
inteligencia cognitiva, ya que gestionar adecuadamente las emociones permitira
establecer relaciones sociales y utilizarlas para alcanzar los objetivos

profesionales.

Segun Ryback (2005) menciona los siguientes beneficios de la inteligencia

emocional:

e Agudizar su propio instinto: Este beneficio permite desarrollar la
empatia, ya que conocer nuestros sentimientos va a permitir conocer
los sentimientos de los demas y entenderlos.

e Controlar las emociones negativas: El hecho que una persona
conozca sus emociones negativas e identifique el por qué afectan de
esa manera, permite comprender la razon la cual se lograra que el
dolor menor ya que se asume con madurez emocional.

e Descubrir sus propias aptitudes: Conocer su propio contexto
emocional le brinda la perspectiva que necesita para organizar las
condiciones de su vida para que pueda mantenerse motivado cuando
lo desee y durante el tiempo que lo desee. Saber que te hace sentir
bien, ayudara a manifestarlo en el centro de trabajo logrando asi una
mayor motivacion.

e Habilidades de direccidon superiores: Regir sobre otros de manera
efectiva significa ser capaz de interpretar tus sentimientos. Si una
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persona logra eso significa que posteriormente se ganara la confianza
y lealtad de los demas y esto va a facilitar comprender que los inspira,
a mantenerlos motivados y productivos.

e Reducir el Ausentismo: Un empleado estresado se perdera méas dias
de ir a su oficina, ya sea por una enfermedad real o simplemente para
escapar de la presion. El estrés provoca un desgaste fisioldgico por la

sobreproduccién de hormonas como la adrenalina.

2.2.1.4. Dimensiones que conforman la inteligencia emocional
e Goleman (1996) sostiene que en su enfoque existen 5 dimensiones de la
inteligencia emocional:
e Autoconciencia emocional:

Esta dimension hace énfasis a la capacidad comprender los
sentimientos propios, y conocer los valores y la esencia ya que, lograr
reconocer un sentimiento es un factor clave para tener una vida
placentera. Para ello, se tiene que tomar conciencia sobre las situaciones
gue una persona esta pasando para reconocer lo que esta sintiendo. Esta
dimension, también estd enfocada en la aptitud de cada persona, ya que
esta conlleva a definir el dominio del ser humano, conocer las realidades
internas para asi saber actuar y asumir consecuencia, es decir, al hablar
de autoconciencia emocional, se hace énfasis a la conciencia emocional,
autoevaluacion y confianza que tiene una persona es si mismo. Goleman
(1996).

e Automotivacion

La motivacion es la cabida que sirve para trasmitir energia hacia
una direccién en especifica teniendo en cuenta un objetivo especifico.
Ander-Egg (1991). Por otro lado, enfocandolo en la inteligencia
emocional, Goleman (1996) conceptualiza la motivacion como la
capacidad de manejar el sistema emocional, para que asi se logré la
orientacion hacia el objetivo de las metas personales. Goleman sostiene
gue la automotivacion va de la mano con cuatro aspectos: El primero es
el individuo mismo que esta relacionada con los pensamientos positivos,
segundo, los amigos, familia, compafieros de trabajo, ya que las personas

mas cercanas son los soportes mas importantes. Tercero, un mentor
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emocional, es decir, considerar a otra persona experimentada como
ejemplo como mejorar el desarrollo personal o profesional, que genere
confianza y compromiso. Y el ultimo aspecto, es el propio entorno, tales
como la luz, sonidos, aspectos motivacionales. Esta dimension es
importante porque a través de seguridad, optimismo, perseverancia y
confianza, se logra afrontar diversas dificultades y se consigue triunfos y
logros no solo en aspectos personales sino también laborales.

Autorregulacion

La autorregulacion es la capacidad de gestionar tus emociones
adaptandote a cada situacion. Las personas que carecen de esta
capacidad suelen caer en un estado de inseguridad, mientras que las que
tienen un mejor control emocional tienden a recuperarse mas rapidamente
de los contratiempos y fracasos de la vida. Como explica Goleman (1996),
este indicador de inteligencia emocional se divide en: autonomia,

fiabilidad, escrupulosidad, adaptabilidad e innovacion.

Empatia
La empatia es la destreza que tienen las personas la cual les
permite apreciar las necesidades y deseos de los demas, y con esto
surgen relaciones mas productivas, ya que va a permitir relacionarse e
interactuar con el entorno logrando lazos sociales y afectivos mas
profundos. tal como lo menciona Goleman (1996). Las personas que
manejan esta practica, tienen la capacidad de percatarse de las
emociones de su entorno, asi mismo, saben escuchar, y por lo tanto
demuestran una mayor compasion frente a otros puntos de vista
lograndolas comprender y sobre todo ofreciendo ayuda enfocada en el
respeto y comprension. Al hablar de empatia, se habla de una realidad
emocional, la cual, esta relacionada con gestos, miradas, posturas, tono
de voz y todo esto permite conocer y reconocer a los otros, ya que no solo
se logra entender al entorno, sino que ayuda a lograr vinculos mas fuertes.
Goleman (1996) sostiene que la empatia también llamada la
identificacion de las emociones ajenas se divide en los siguientes

aspectos: Percibir a las emociones de otros, ayudar a las personas a
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desarrollarse, orientar el servicio, hacer uso de la diversidad y por ultimo,

conciencia politica.

Habilidades sociales:

Es la capacidad de interactuar, socializar, relacionarse con los
demas. Esta dimension, es primordial para lograr el liderazgo y la
eficiencia interpersonal, construir relaciones tanto de parejas, familiares,
amistades y generar un ambiente laboral sano, agradable y fructifero.
Muchas personas, con este arte logran ser mas eficiente al momento de
interactuar con su entorno. Goleman (1996) sefiala que la habilidad social
esta enfocada con la auto apertura, la asertividad y la escucha activa.
Para el proceso de esta dimensién, que involucra la comunicacion
efectiva, comprensién, juicio y estimacion de las emociones de otras
personas, la inteligencia emocional pasa de inteligencia intrapersonal a

inteligencia interpersonal.

e Existe otro autor, Wundt que en base a su teoria tridimensional menciona que

existen 3 dimensiones que determinan la inteligencia emocional y estas son:

Placer — Displacer:

Esta dimensién representa una orientacion atractiva, ya que permitia
distinguir e interpretar las emociones ya sean positivas 0 negativas.
Relacionaba esta dimension con un panorama subjetivo, porque estaba
influenciado por las experiencias consientes de las emociones. El placery
displacer seria la principal caracteristica que define las emociones, por lo
gue es un proceso que conlleva a una experiencia de mayor o menor
intensidad.

Activacion — Calma:

Esta dimension hace énfasis a la activacion alta y baja o también llamado
activacion - excitacion y depresiéon — calma, respectivamente. Ya que,
define esta dimension como las emociones que son recibidas por el
cerebro y estas son las excitatorias, es decir, son aquellas emociones que
producen deseo y entusiasmo, y también estan las inhibitorias, y estas
son aguellas emociones que generan tranquilidad y sobre todo control

emocional.
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e Tension — Relajacion:
Esta ultima dimension, se refleja en la tranquila, reposo y control de las
tensiones tanto fisicas y emocionales. Es decir, esta relacionado con el
estrés, los miedos, y la ansiedad los cuales conllevan a consecuencias

como la dificultad para lograr un disfrute corporal y serenidad de animo.

2.2.1.5. Relacion entre inteligencia emocional y desempefio
laboral

Hoy en dia en el ambiente de trabajo, los dirigentes de las empresas se
percatan que los trabajadores que se desempefian con mayor eficiencia y
eficacia son aquellas personas que tienen un nivel de coeficiente emocional
mayor. Por lo que, la inteligencia emocional incide en casi el 80% de las
caracteristicas de las personas, las cuales son clave para poder desarrollarse.
En la actualidad, los seres humanos tienen un mayor interés en reforzar sus
destrezas emocionales, porgue esto les ayuda a tener un mejor desempefio
laboral, lo cual es beneficioso para alcanzar sus metas y llegar al puesto que
desean, ya que la inteligencia emocional permite que una persona asimile y se
adapte a los cambios y al nuevo ambiente, y esto esta relacionado con el éxito.

Martin & Bocck (1997).

Segun Mayer & Salovey (1997) los individuos que manejan un nivel
potencial de inteligencia emocional, tienen mayores posibilidades de alcanzar el
éxito laboral ya que les permitird tomar mejores decisiones. A lo largo de los
afnos, se han realizado estudios sobre la inteligencia emocional, y estos estudios
han arrojado resultados sorprendentes, porque no todas las personas que se les
conoce como ‘“intelectualmente brillantes” no siempre llegan al éxito, ni en el
trabajo ni en su vida personal. Cooper & Sawaf (1998). Entonces, se puede decir,
que los aspectos intelectuales no son un factor que garantiza el éxito en el
aspecto profesional, sino, que este esta ligado a las emociones de las personas,
ya que todos requiere den alguna motivacién para llegar a ser cada vez mas

productivos. Grove, (citado por Goleman, 1999).

Hoy en dia, en las empresas existe mayor competencia, por lo que las
organizaciones han decidido hacer algunas modificaciones al momento de atraer
capital humano con mayor indice de inteligencia emocional, ya que tienen una

mayor capacidad para desempefiarse en actividades delegadas y lograr las
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metas marcadas por la organizacion. Las personas con un excelente cociente
emocional, a menudo estan satisfechas consigo mismas, hacen las cosas bien,
controlan sus habitos, trabajan de manera mas eficiente y se concentran en el
trabajo alcanzando mayor nivel de productividad. Rodriguez (1005). Sin
embargo, Extremera (2007) sostiene que los empleados que tienen mayor
inteligencia emocionar son capaces de disminuir sus emociones negativas, asi
como también conservar e incrementar sus emociones positivas, las personas
desempeiian sus labores con mayor energia y quieres ser mas persistentes en

sus puestos de trabajo.

2.2.2. Desempeiio Laboral

2.2.2.1. Definicion de desempefio laboral
Segun Chiavenato (2000) el desempefio laboral como el comportamiento
qgue tienen los colaboradores teniendo como objetivo principal una buena
vinculacién con la organizacion para asi favorecer el crecimiento de la empresa
ya sea a corto o largo plazo, con esto se puede decir que el desempefio laboral

es el aspecto mas sobresaliente que se da en la organizacion.

Por otro lado, Benavides (2002) sostiene que el desempeiio laboral se
encuentra y tiene una conexion directa con las competencias que manejan los
trabajadores ya sea altas 0 bajas en su puesto y hace que se origine y vaya

mejorando su desempefio en la organizacion.

Segun Hose (2018) el desempeiio laboral se da por medio de los
trabajadores que ofrecen todas sus capacidades, habilidades organizativas,
manejo de tiempo y sobre todo su comportamiento emocional determinando si
sus actividades que realizan lo estan manejando eficientemente en la empresa,

para asi saber si son aptos o no al ejercer sus labores correctamente.

Segun Robbins & Judge (2013) se dice que debe de ver una evaluacién
en las organizaciones sobre sus empleados respecto a su desempeiio laboral y
estos realicen sus actividades de acuerdo a sus puestos 0 cargos que tienen en

la empresa y asi lograr una mejor orientacion en sus resultados.

Segun Castro (2017), el desempefio laboral es un valor valioso en donde

el trabajador brinda diferentes momentos segun el comportamiento que tienen
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en un determinado periodo y esto genera aportes positivos en las

organizaciones.

2.2.2.2. Métodos tradicionales de la evaluacion del desemperio
La evaluacion de desempefio es el sistema que mide de forma objetiva e integral
la conducta profesional, las competencias, el rendimiento y la productividad del
colaborador. En definitiva, cdmo es la persona, qué hace y qué logra.
(Chiavenato, 2000). Existen varios modelos de evaluacion de desempefio, cada
uno con sus ventajas y desventajas. Serd el Departamento de Recursos
Humanos de tu empresa el encargado de decidir cual de ellos encaja mejor con

los objetivos, misién y valores de la compafiia. Los modelos de evaluacién son:

e Autoevaluacion:
Valora su actividad y actuacion respecto a unos parametros previamente
establecidos. Al evaluarse asi mismo, la cantidad de detalles y datos sera
precisa, porque querrd un informe lo mas objetivo y realista posible.
Cuando se evaltan asi mismos son mas comprometidos con sus tareas y

mas dedicados a la compafia.

e Evaluacion de 90°
valuacion realizada por los superiores. La opinidn del responsable o jefe
es esencial para el desempefio de las tareas encomendadas. El vigilara y
guiara nuestro desarrollo profesional y se encargara de dar un feedback
para conocer las fortalezas y debilidades.

e Evaluacion de 180°
Cuando varios trabajadores comparten funciones o estdn en un mismo
nivel se mide el desempefio conjunto. El superior conoce a su empleado
por cdmo se comporta con él y como realiza sus tareas; sin embargo, en
el dia a dia el trabajador se relaciona con el resto de la plantilla.
Hay responsabilidades compartidas, opiniones, datos y modos de
ejecucion gue si no se pregunta a los compafieros es imposible tener una
vision completa de cémo es y cémo trabaja una persona. Asi, un
compairiero puede explicar por qué es un activo valioso para la empresa
y en qué se equivoca o debe mejorar o puede confirmar aciertos o dudas

gue se ha planteado la direccion.
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Evaluacion de 270°

Evaluacion realizada por subordinados. ¢ Quién no opina de su jefe? Con
comparieros, con amigos o simplemente pensamientos que se queda el
trabajador. ¢ No seria mejor compartirlo con €l? Con comunicacion sabria
en qué puede mejorar y qué acciones si estan siendo bien recibidas por
el empleado. Pero claro, ¢quién se va a atrever? Siempre hay el miedo
de que te pueda despedir después. Es fundamental que en la evaluacion
de desempefio 270° se permita opinar de forma andnima de los demas
trabajadores, asi se podra expresar juicios respetuosos sin miedo a

represalias.

Evaluacion de 360°

Radica en la eliminacion de la idea de que es el superior el Unico
competente para valorar el rendimiento de un trabajador. Por tanto, la
evaluacion 360 abarca la percepcion del desempefio de un trabajador por
parte compaferos, subordinados, supervisores, jefes directos y clientes
en igual medida.

2.2.2.3. Dimensiones del desempefio laboral
Competencias

Segun Alles (2009) La competencia es una particularidad
subyacente en los colaboradores de la empresa en que es eventual segun
los estandares de efectividad que originan una superioridad de acuerdo a
los objetivos que tienen en su cargo y lograr alcanzar las metas
propuestas. Este autor considera que esta dimension se mide a traves de:

Conocimientos, potencial de desarrollo y calidad del servicio.

Compromiso laboral

Segun Robbins (2004) el compromiso laboral es la relacién entre
las organizaciones y las metas que los empleados deben de alcanzar
teniendo en cuenta los objetivos y valores que tienen la empresa para asi
seguir manteniendo su puesto laboral obteniendo de manera eficiente

resultados positivos. EI compromiso laboral presenta indicadores tales
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como: Motivacion, cumplimiento de los objetivos, responsabilidad,

rendimiento.

Satisfaccion laboral

Segun Robbins (2004) la satisfaccion laboral, son las actitudes y
emociones buenas o malas que tiene el empleador en su entorno laboral
gue son reflejas en sus puestos de trabajo y por ende nos referimos a la
satisfaccion en el puesto, esto puede llegar a que la empresa no alcance
el logro de sus objetivos y sus metas. Los factores de la satisfaccion son:

Trabajo desafiante, colegas que brinden apoyo, recompensas equitativas.

e Existe otro autor, segun Robbins y Timothy (2013, p.47-48) menciona las

siguientes dimensiones del desempefio laboral:

Capacidad laboral
El colaborador desarrolla capacidades laborales en la que brinda a la

empresa actitudes que expresa sus experiencias que ha obtenido con el
tiempo, sus conocimientos por medio de sus capacitaciones, habilidades
para que el trabajo sea mas flexible y que haya un mejor ambito laboral
en su area.

Desenvolvimiento

Es la manera en cédmo el colaborador se involucra en la parte actitudinal
y la destreza que se da en una organizacién ya sea una comunicacion
abierta y directa, que hace que el trabajador conozca el bienestar social y
la excelencia personal.

Eficacia
La eficacia hace que el trabajador mida su desempefio que va realizando

en la empresa y que las esta desarrollando de manera 6ptima, en un largo
plazo se logre alcanzar los objetivos propuestos.

Perfil del trabajador
El trabajador estd involucrado por medio de su comportamiento y

caracteristicas que desarrolla en la organizacién por ende debe tener un

perfil capacitado.
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2.2.2.4. Medicion del desempefio: Cualidades de un empleado
con buen desempeiio laboral
El desemperio laboral debe estar presente por una variedad de caracteristicas

intrinsecas de la persona, que son las siguientes.

e Ser aplicado: El trabajador debe ser responsable y aplicado con sus
actividades en el momento de ejercer sus laborales en la empresa de esta

manera dar buenos resultados para que pueda seguir desempefiando.

e Tener capacidad d aprendizaje: Tener iniciativa para seguir trabajando

de manera Optima en la empresa y esto se relaciona con el anterior punto.

e Serintegro: Lo que las empresas buscan son personas con confianza en
gue los trabajadores tomaran sus propias decisiones integras y que los

beneficien dentro de la empresa, pero de manera general.

e Tener buenas habilidades interpersonales: El trabajador debe saber

relacionarse en equipo y con los demas de las areas.

2.2.2.5. Factores que influyen en el desempefio laboral
En muchas ocasiones el éxito de la empresa se basa en el servicio que
brindan los trabajadores de la empresa, ya que, son ellos quienes tienen una
relacion directa con los clientes, por ende, se va mencionar 4 factores que son

los siguientes:

e Satisfaccion del trabajo

Davis & Newton (1991) plantean que “Es el conglomerado de
emociones con los que el empleado divisa su trabajo, y esto se refleja en
diversas actitudes que tienen los trabajadores”. Para que un trabajador se
encuentre satisfecho con sus laborales que realiza en la empresa esta
relacionado con las actitudes que demuestren en su alrededor y sobre
todo de las personas que puede estar a cargo, asi los resultados que

puedan darse sean positivos.
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2.3.

Autoestima

La autoestima es un elemento que se debe mencionar, ya que se
manifiesta en el largo del tiempo de trabajo que uno va teniendo en la
empresa, se da dentro del equipo teniendo reconocimientos por los logros
gue vayan dando, porque la autoestima es un factor muy importante que
se debe tener en cuenta para poder tener una vision sobre el éxito y

fracaso del personal.

Trabajo en equipo

El equipo de trabajo se origina en el momento en que los
trabajadores se juntan y satisfacen las necesidades que tienen para asi
producir una estructura de sistema de interacciones, dentro de esta
reunion se da alguno s fenémenos que desarrollan ciertos procesos como
el liderazgo entre ellos, la comunicacion y el dialogo que deben de tener
al momento de intercambiar ideas y llegar a un acuerdo 6ptimo para la
empresa.

Capacitacion del trabajador

Segun Drovett (1992), “Es un proceso de formacion implementado
por el area de recursos humanos con el objeto de que el personal
desempenie su papel lo mas eficiente posible”, es decir que la empresa
debe de considerar las capacitaciones constantes con temas actuales y
sobre todo guiarlos a un mejor trabajo laboral en sus trabajadores ya que
con ello van a poder tener mejor soluciones y factibilidad en los procesos

en sus clientes.

Marco conceptual

Inteligencia: Es la capacidad que tiene una forma de afrontar una
dificultad, comportarse bajo con fin en especifico, pensar de forma
racional y relacionarse eficiente y eficazmente con su entorno. (Howard
Gardner, 1993).

Emociones: Las emociones se dividen en 2 aspectos: el primero se

enfoca en la energia que tiene una persona, y el segundo en los
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sentimientos, es decir, los sentimientos de goce o desagrado de una

situacion en especifico. (Freud, 1980).

e Inteligencia emocional: Es la forma en como una persona controla sus
emociones, sus sentimientos y también los sentimientos de su entorno,
asi como también la capacidad de relacionarse no solo con amistades

sino también en aspectos laborales. (Goleman, 1995).

e Desempeiio: Es la actitud o conducta que las personas tienen para el
logro de sus objetivos personales o organizacionales. (Chiavenato, 2000).

e Desempefio laboral: Es un instrumento que sirve para conocer el nivel
alcanzado por los colaboradores para el acatamiento de los objetivos
disefiados en la organizacién, y esto va a estar ligado al comportamiento

y a los resultados obtenidos. (Bohérquez, 2004)

e Servicio de Administracion Tributaria de Piura: Es una corporacion
publica descentralizada de la Municipalidad Provincial de Piura, que se
encarga de la recaudacion de ingresos tanto tributarios (Impuesto
vehicular, Impuesto de Alcabala, Impuesto Predial, arbitrios, entre otros)

y no tributarios (Actas de control).

2.4. Sistema de Hipétesis
2.4.1. Hipotesis
H1: La inteligencia emocional influye significativamente en el
desempefio laboral de los colaboradores de la entidad publica

Servicio de Administraciéon Tributaria de Piura, 2021.

HO: La inteligencia emocional no influye significativamente en el
desempefio laboral de los colaboradores de la entidad publica

Servicio de Administraciéon Tributaria de Piura, 2021.
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2.5. Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacidon de variables: Variable Dependiente.

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADOR ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION

Autoconocimiento Adaptacion a las actividades laborales de la

empresa.
Mantener la calma ante una situacion dificil

Segun La variable Confianza en si mismo

Goleman independiente Automotivacion Compromiso y cumplimiento de los objetivos

(1996)la  sera medida con de la institucion
o . Buscar soluciones de forma optimista ante
inteligencia la ayuda del o

una dificultad
Variable emocional es  instrumento del Motivacién al alcanzar un objetivo
la cuestionario tipo Autorregulacion Confianza en sus capacidades para ejecutar

independiente:

dependencia  Likert dirigida al una actividad Ordinal
INTELIGENCIA _ Adaptacion a los cambios
EMOCIONAL existente personal de la Empatia Aceptacion de los diferentes criterios del
entre las entidad publica equipo de trabajo
emociones y Servicio de Brindar apoyo a las personas que tienen
dificultades

la razon que  Administracién . =
Reconocer el potencial de los compafieros

dirigen a las Tributaria de Habilidades Habilidad y amabilidad para comunicarse
decisiones. Piura. Sociales €On los demas
Uso del dialogo para resolver un conflicto
Mantener buena relacion con los
comparieros de trabajo
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Tabla 2. Operacionalizacion de Variables: Variable independiente

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL  OPERACIONAL DIMENSIONES INPICADOR MEDICION
- Conocer las responsabilidades como
servidor publico segun la ley.
Segun La variable - Evaluacion de la calidad de servicio
Chiavenato dependiente Competencia brindado al contribuyente.
(2000) el sera medida a - Identificacion del potencial del desarrollo del
desempefio traves de las personal de la entidad.
Variable laboral en el dimensiones: - Cumplimiento con el horario de trabajo en la
dependiente: comportamiento  competencia, entidad
DESEMPENO gue se va compromiso . -
. Compromiso - Logro de los objetivos de la empresa en la
LABORAL originando por laboral y Laboral Ordinal

medio de los
colaboradores
teniendo como
objetivo positivo
una buena
vinculacion con

la organizacion.

satisfaccion
laboral. Con la
ayuda del
instrumento del
cuestionario tipo
Likert.

institucion.

- Involucramiento del trabajo en la institucion.

Satisfaccion

laboral

- Trabajo en equipo para favorecer a los

contribuyentes

- Recompensa por el logro de una meta u

objetivo por medio de la entidad.

- Oportunidades para que el personal haga

una linea de carrera.
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ll. MATERIAL Y METODOS
3.1. Material

3.1.1. Poblacion

La poblacion de esta investigacion de estudio estd accedida por los
trabajadores de la entidad publica Servicio de Administracion Tributaria de Piura,
2021. Esta poblacion estd compuesta tanto por hombres y mujeres de las
diferentes areas de la institucién con un total de 94 colaboradores. Sin embargo,
a la fecha, por motivos de la coyuntura de la pandemia dicha poblacion esta

estructurada de la siguiente manera:

Tabla 3. Estructura de la poblacion
Sujetos Presencial Remoto Mixto Total

Trabajadores del SATP 38 45 11 94

Fuente: Elaboracion propia

Esta poblacion representa una poblacion finita, ya que se sabe la cantidad
exacta del tamafio y existe un marco muestral. Ramirez (1999). Cabe recalcar
que la informacién obtenida para establecer la poblacion del total de trabajadores
de la entidad Servicio de Administracion Tributaria de Piura fue aportada por la
jefa del departamento de Recursos Humanos de la institucién, la Dra.

Maricarmen Gallo.

3.1.2. Marco muestral
El marco muestral fue la poblacién constituida por los colaboradores de la

entidad publica Servicio de Administracién Tributaria de Piura afio 2021.

3.1.3. Unidad de analisis
Se ha considerado como unidad de andlisis a todos los colaboradores que
realizan trabajo de forma presencial de la entidad publica Servicio de

Administracion Tributaria de Piura afio 2021.

3.1.4. Muestra

Del total de la poblacion (94 trabajadores), la institucion “Servicio de
Administracion Tributaria de Piura” solicito que se realice la encuesta solo a los
trabajadores que realicen trabajo de forma presencial. Por lo tanto, se utilizé

criterios de inclusion para determinar la muestra.

36



e Trabajadores que realicen trabajo de forma presencial

Entonces, actualizando el dato mencionado, la muestra esta conformada por 38

colaboradores de la entidad Servicio de Administracion Tributaria de Piura.

3.2. Tipo y disefio de investigacion
3.2.1. Tipo de investigacion
El presente estudio que posee el presente estudio es de corte
correlacional ya que va a estudiar la influencia que existe entre las 2
variables: Inteligencia emocional y Desempefio laboral, tal como lo sustenta
Herndndez (2003), la investigacion correlacional tiene como objetivo
primordial medir la incidencia que hay entre dos o mas condiciones o

variables.

3.2.2. Enfoque de investigacion

El enfoque del estudio es cuantitativo ya que la data se va a manejar
de forma cuantica a través del instrumento del cuestionario y de tipo Likert,
asi lo sustenta Sampieri (2003) que sefala que el enfoque cuantitativo hace
uso del recojo y andlisis de datos en base a las respuestas de las preguntas
de la encuesta planteada en la investigacion, se mide a través de aspectos
numericos, gracias al conteo y el uso estadistico, para posteriormente

probar la hipétesis establecida.

3.2.3. Disefio de investigacion

El disefio de investigacion es no experimental porque no se va a
manipular ninguna variable, al contrario, los hechos seran observados bajo
un plano real y en un tiempo especifico, para luego ser examinado. Santa
& Martins (2006) sefialan que este disefio no se maneja en un ambiente

especifico, sino que se aplica en un entorno ya existente.

3.2.4. Disefio de constratacion

La investigacion presenta un disefio de constratacion correlacional
y para lograr determinar la influencia de las dos variables en estudio se
emplea la misma muestra de sujetos. Segun Hernandez & et proponen la

siguiente figura:
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(=)

Figura 1. Disefio de investigacion

Dénde:

M = Muestra. Los 38 colaboradores del Satp
Ox = Variable 1. Inteligencia Emocional
Oy = Variable 2. Desempefio Laboral
R = Influencia entre las dos variables
3.3. Técnicas e instrumentos de investigacion
Para poder extraer los datos que va permitir desarrollar esta investigacion,
se utilizo la técnica de encuestas a través del instrumento de cuestionario para

evaluar la influencia entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral.

Tabla 4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica Instrumento Poblacién

Encuesta Cuestionario Colaboradores del SATP

Fuente: Elaboracion propia

La encuesta de esta investigacion esta dirigida a 38 colaboradores de la
entidad publica: Servicio de Administracién Tributaria de Piura, afio 2021, por
ende, se considerd una cantidad de 23 preguntas utilizando la escala de Likert,
gue es un cuestionario donde se especifica el nivel de muy en desacuerdo (1),
en desacuerdo (2), indeciso (3), de acuerdo (4) y muy de acuerdo (5). Dicha
escala es medida con las siguientes variables la primera la inteligencia emocional
gue representa los siguientes 5 dimensiones: autoconocimiento emocional,
automotivacion, autorregulacion, habilidades sociales y empatia, que contienen

14 indicadores distribuidas en cada dimension; asi también la variable de
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desempeiio laboral menciona a los siguientes 3 dimensiones: competencia,
compromiso laboral y satisfaccion laboral, en las que contiene 9 indicadores en
cada una de sus dimensiones que lo representa, por ende tendremos un total de

23 indicadores al unir las dos variables. (Anexo 3)

Para alcanzar la muestra se utilizé la totalidad de la poblacién al ser finita
y facil de medir. Por ende, se considero un total de 38 trabajadores que realizan
sus labores de manera presencial en las diferentes areas de la entidad publica
para realizar la encuesta. Asimismo, se realizd6 una correlacion mediante la

prueba de Rho Spearman.

Ademas, se ha utilizado para poder llevar acabo los cuestionarios y
determinar los niveles de la inteligencia emocional y el desempefio laboral el
método de ranqueo que consiste en obtener las medias y las desviacion estandar
por cada indicador considerando cada dimension de las variables, encontrando
los niveles rangos de bajo, medio y alto, para ello, nos apoyamos de la escala
de medicion de las encuestas donde encontramos: Muy en desacuerdo (1), En
desacuerdo (2), Indeciso (3), De acuerdo (4), Muy de acuerdo (5) por lo tanto,
para relacionarlos con los rangos de los niveles, obtenemos: Rango bajo los

valores de 1y 2; rango medio el valor de 4, y rango alto el valor de 4y 5.

3.3.1. Confiabilidad

La validez del instrumento fue otorgada por el juicio de los expertos, ellos son:

- Dra. Margot Herbias Figueroa, Licenciada en Administracion con
especialidad en comunicacion empresarial.

- Mg. Miguel Angel Flores Ramirez, Magister en Administraciéon de
empresas.

- Dra. Patricia Barinotto Roncal, Doctora en Administracion. (Anexo 4)

Asi mismo, a través de la validez del instrumento, se realizé la confiabilidad a
través del coeficiente de Alfa de Cronbach, que se obtuvo a través de una

encuentra la cual ha sido nombrada “muestra piloto”.
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3.3.2. Fiabilidad
Para determinar la fiabilidad del instrumento del cuestionario, se hizo una
muestra piloto dirigida a solo 15 trabajadores de la entidad publica: Servicio de

Administracion Tributaria de Piura. (Anexo 6)

3.3.2.1. Inteligencia Emocional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach| N de elementos
,972 14

La fiabilidad del instrumento en relacion a la dimension Inteligencia
Emocional se identificd con la prueba estadistica de Alfa de Cronbach la cual fue
obtenido a través de programa del Software SPSS. El resultado obtenido en el
instrumente que mide las 5 dimensiones de inteligencia emocional fue de 0,972
gue segun los rangos que estan establecidos por George & Mallery (2002)
corresponde a una excelente fiabilidad, lo que quiere decir, que el instrumento

otorga seguridad y confianza para medir la variable Inteligencia emocional.

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
sielelemento | elementoseha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
VARO00001 54,40 37,543 ,780 ,973
VAR00002 54,47 37,552 ,967 ,967
VARO0003 54,40 38,971 ,894 ,969
VARO00004 54,40 38,686 ,938 ,968
VAR00005 54,40 38,971 ,894 ,969
VARO0006 54,47 37,552 ,967 ,967
VARO00007 54,27 40,210 ,823 ,970
VARO00008 54,33 40,095 ,904 ,969
VARO00009 54,53 40,981 , 743 ,972
VARO00010 54,53 40,981 , 743 972
VARO00011 54,60 39,114 ,619 977
VAR00012 54,33 40,095 ,904 ,969
VARO00013 54,33 40,095 ,904 ,969
VAR00014 54,33 40,095 ,904 ,969
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3.3.2.2.

3.4.

Desempefio Laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos
,919 9

La fiabilidad del instrumento en relacion a la dimensiéon Desempefio laboral se
identificé con la prueba estadistica de Alfa de Cronbach la cual fue obtenido a
través de programa del Software SPSS. El resultado obtenido en el instrumente
gue mide las dimensiones de inteligencia emocional fue de 0,910 que de acuerdo
a los rangos propuestos por George & Mallery (2002) corresponde a una
excelente fiabilidad, lo que quiere decir, que el instrumento es fiable y aprobado

para su aplicacion.

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elementose ha [ de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
VARO00001 32,07 20,781 , 784 ,906
VARO00002 32,00 22,857 ,844 ,902
VARO00003 31,93 23,352 ,695 911
VARO00004 32,00 20,857 , 735 911
VARO0005 32,00 22,857 ,844 ,902
VARO00006 31,87 24,981 ,644 ,915
VARO0007 32,00 21,714 ,892 ,897
VARO00008 32,13 22,267 , 713 ,910
VARO00009 32,00 25,571 ,388 ,928

Procesamiento y analisis de datos

Los datos obtenidos son procesados mediante graficos estadisticos,
haciendo uso de la correlacion de Rho Spearman mediante el software de SPSS,
para poder identificar la influencia de las dos variables en estudio: Inteligencia
emocional y desempefio laboral. Para la presente investigacién se realizaron

encuestas a 38 colaboradores de la entidad publica Servicio de Administracion
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Tributaria de Piura, después de aplicadas las encuestas, los resultados son

procesados en tablas con ayuda del programa Microsoft Excel.
Procedimiento

- Se hizo una busqueda exhaustiva para encontrar informacion de
diferentes fuentes, tales como, tesis, libros, articulos, papers, para la
realizacion de la introduccion y antecedentes.

- Con ayuda de la informacién mencionada anteriormente, se realiz6 el
desarrollo del marco teorico del cual se obtuvo las dimensiones de ambas
variables, las cuales sirvieron para la elaboracion de instrumentos del
cuestionario para proceder a realizar la investigacion.

- Se realiz6 la validacion por jurados expertos de los cuestionarios de
inteligencia emocional y desempefio laboral.

- Se aplicaron las encuestas, primero a la muestra piloto, la cual estuvo
conformada por 15 colaboradores para obtener la fiabilidad del
instrumento, después se realizaron las encuestas a la totalidad de
colaboradores.

- Los datos fueron arrojados a un Excel y se proceso la informacion con
ayuda de tablas y graficos, para posteriormente realizar los resultados.

- Los resultados de las encuestas se procesaron a través de la prueba de
Spearman para determinar los coeficientes de correlaciones de las
dimensiones de las variables en estudio.

- Se procedi6 a la realizacion de la discusion en base a resultados.

- Finalmente, se realiz6 la elaboracion de las conclusiones vy

recomendaciones.
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IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados
Objetivo General: ldentificar la influencia de la inteligencia emocional en el
desempefio laboral de los colaboradores de la entidad publica Servicio de

Administracion Tributaria - Piura, 2021.

Tabla 5.

Relacion entre inteligencia emocional y desempefio laboral

Correlaciones

Inteligencia  Desempefio

emocional laboral
Inteligencia Coeficiente de 1,000 ,596**
emocional correlacion
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 38 38
Desempefio  Coeficiente de ,596** 1,000
laboral .,
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 38 38

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Nota. En la tabla 5 se puede apreciar un resultado de un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman de 0,596 lo que indica que concurre una
correlacibn moderada segun los criterios de valores del mismo. Asimismo, el
valor de significancia (p) es 0,000 menor al 0,01 cumpliendo con la condicién de
los criterios de decision para contradecir la hipotesis nula y admitir la hipotesis
alternativa donde sefiala que existe influencia altamente significativa. Se
concluye mediante los resultados arrojados una relacion, es decir, si se
incrementa el nivel de inteligencia emocional, por consecuente el nivel del

desemperio laboral aumentaria.
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Tabla 6.

Influencia de la inteligencia emocional en el desempefio laboral de los
colaboradores de la entidad publica Servicio de Administracién Tributaria - Piura
2021.

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 156,854
Final 27,252 129,601 14 ,000

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,967
Nagelkerke ,973
McFadden ,664

Funcion de enlace: Logit.

Nota. De la tabla 6, se verifica que, se acepta la hipotesis la inteligencia
emocional si influyen significativamente en el desempefio emocional (Chi
cuadrado= 129,601, Sig <0.05) y de acuerdo a los resultados de la prueba de
ajuste de modelo, con un valor de Nagelkerke 0.973, podemos definir que la

inteligencia emocional influye en 97.3% en el desempefio laboral.

Figura 2

Diagrama de dispersion de la inteligencia emocional y el desempefio laboral.
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Nota. De la figura 2, se aprecia que, cuanto mas alta es la inteligencia

emocional, aumenta el desempefio laboral.
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Objetivo especifico 1: Reconocer la influencia de la inteligencia emocional en

la competencia de los colaboradores de la entidad publica Servicio de

Administracion Tributaria - Piura, 2021.

Tabla 7

Relacion entre inteligencia emocional y competencias

Correlaciones

Inteligencia Competencias

emocional
Inteligencia Coeficiente de 1,000 ,624**
emocional correlacion
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 38 38
Competencias Coeficiente de ,624** 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 38 38

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Nota. La tabla 7 demuestra que concurre una correlacion positiva entre la

variable dependiente y las competencias de los colaboradores del SATP afio

2021; con un coeficiente de Rho de Spearman de 0,624. Por otro lado, el valor

de p es 0,000 menor al 0,01 cumpliendo con la condicién de los criterios de

decision para refutar la hipétesis nula en favor de la alterna, concluyendo asi que

existe una relacion altamente significativa entre ellas.
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Tabla 8.

Influencia entre la inteligencia emocional en la competencia de los colaboradores

de la entidad publica Servicio de Administracion Tributaria - Piura, 2021.

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig.
Solo interseccion 113,846
Final 69,603 44,243 14 ,000

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,688
Nagelkerke , 704
McFadden ,307

Funcion de enlace: Logit.

Nota. En la tabla 8, verificamos del andlisis de regresion ordinal, que la
inteligencia emocional si influye significativamente en la competencia (Chi
cuadrado= 44,243, Sig <0.05) y de acuerdo a los resultados de la prueba de
ajuste, con un valor de Nagelkerke 0.704, podemos definir que la inteligencia
emocional influye en 70.4% en la competencia.

Figura 3.

Diagrama de dispersion de la inteligencia emocional en la competencia de los

colaboradores.
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Nota. De la figura 3, se aprecia que, cuanto mas alta es la inteligencia emocional,

aumenta el puntaje de la competencia.
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Objetivo especifico 2: Calcular la influencia de la inteligencia emocional en el

compromiso laboral de los colaboradores de la entidad publica Servicio de

Administraciéon Tributaria - Piura, 2021

Tabla 9.

Relacion entre inteligencia emocional y compromiso laboral.

Correlaciones

Inteligencia  Compromiso
emocional laboral
Inteligencia Coeficiente de 1,000 ,838**
emocional .,
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 38 38
Compromiso  Coeficiente de ,838** 1,000
laboral .,
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 38 38

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Nota. La tabla 9 demuestra que existe una correspondencia positiva alta entre la

variable dependiente y compromiso laboral de los colaboradores de la entidad

publica SATP - 2021; con un coeficiente de Rho de Spearman de 0,838. Por otro

lado, el valor de p es 0,000 menor al 0,01 cumpliendo con la condicion de los

criterios de decisidén para contradecir la hipotesis nula, concluyendo asi que a

media que se potencia el nivel de inteligencia emocional, el nivel del compromiso

laboral aumenta.
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Tabla 10.

Influencia de la inteligencia emocional en el compromiso laboral de los
colaboradores de la entidad publica Servicio de Administracion Tributaria - Piura,
2021.

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 94,898
Final ,000 94,898 14 ,000

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,918
Nagelkerke ,962
McFadden ,810

Funcion de enlace: Logit.

Nota. De la tabla 10, verificamos del andlisis de regresion ordinal, que la
inteligencia emocional si influye significativamente en el compromiso laboral (Chi
cuadrado= 94,898; Sig <0.05) y de acuerdo a los resultados de la prueba de
ajuste, con un valor de Nagelkerke 0.962, podemos concretar que la inteligencia

emocional influye en 96.2% en el compromiso laboral.

Figura 4.

Diagrama de dispersion de la inteligencia emocional en el compromiso laboral

de los colaboradores.
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Nota. De la figura 4, se aprecia que, cuanto mas alta es la inteligencia emocional,

mejora el compromiso laboral.
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Objetivo especifico 3: Reconocer la influencia de la inteligencia emocional en
la satisfaccion laboral de los colaboradores de la entidad publica Servicio de
Administracion Tributaria - Piura, 2021.

Tabla 11.

Relacion entre inteligencia emocional y satisfaccion laboral

Correlaciones

Inteligencia  Satisfaccion

emocional laboral
Inteligencia  Coeficiente de 1,000 ,148**
emocional L
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) 374
Spearman N 38 38
Satisfaccion  Coeficiente de ,148** 1,000
laboral L
correlacion
Sig. (bilateral) 374
N 38 38

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)
Nota. De la tabla 11, se observa que no hay una relacién significativa (Sig.>0.05),
entre la inteligencia emocional y la satisfaccion laboral de los colaboradores de
la entidad publica Servicio de Administracién Tributaria de Piura, con un

coeficiente Rho de Spearman de 0.148.

Tabla 12.

Influencia de inteligencia emocional en la satisfaccion laboral de los
colaboradores de la entidad publica Servicio de Administracion Tributaria - Piura,
2021.

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig.
Solo interseccion 32,608
Final 31,239 1,370 14 ,242

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,035
Nagelkerke ,036
McFadden ,009
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Funcion de enlace: Logit.

Nota. De la tabla 12, verificamos del andlisis de regresion ordinal, que la
inteligencia emocional no influye significativamente en la satisfaccion laboral (Chi
cuadrado= 1,370; Sig >0.05).

Figura 5.

Diagrama de dispersion de la inteligencia emocional en la satisfaccion laboral de
los colaboradores de la entidad publica Servicio de Administracion Tributaria -
Piura, 2021.
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Nota. De la figura 5, se aprecia que, los datos de la variable inteligencia
emocional y el desempefio laboral, se encuentran muy dispersos, por lo que no

se evidencia relacion.

Objetivo especifico 4: Medir el nivel de inteligencia emocional de los
colaboradores de la entidad publica Servicio de Administraciéon Tributaria - Piura,
2021.

En la siguiente tabla se puede apreciar los niveles de cada indicador que
pertenecen a las dimensiones de la variable inteligencia emocional que se
evaluaron a los 38 colaboradores de la entidad publica Servicio de administracion
tributaria de Piura, 2021. La percepcion de los colaborades respecto a la

inteligencia teniendo en cuanto a sus 5 dimensiones.
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Tabla 13.

Nivel de las dimensiones de la variable inteligencia emocional en la entidad

publica SATP.
_ . _ _ Desviacion _
Dimension Indicadores Media 5 Nivel
estandar
Adaptacion a las actividades  4.45 0.65 A
laborales de la empresa.
Autoconocimiento Mantener la calma ante una  4.24 0.68 A
emocional situacion dificil.
Confianza en si mismo 4.47 0.60 A
TOTAL 4.39 0.04 A
Compromiso y cumplimiento de 453 0.56 A
los propdsitos de la institucion.
Automotivacion Bugcqr soluciones de forma  4.50 0.56 A
optimista.
Motivacion al alcanzar los  4.50 0.65 A
objetivos
TOTAL 451 0.05 A
Confianza en las capacidades 4.50 0.56 A
Autorregulacion para ejecutar una actividad
Adaptacion a los cambios 4.47 0.56 A
TOTAL 4.48 0.56 A
Aceptacion de los diferentes  4.32 0.62 A
criterios del equipo de trabajo
Empatia Brlndar gpoyo alas personas que 4.63 0.49 A
tienen dificultades
Reconocer el potencial de los 4.53 0.60 A
comparieros
TOTAL 4.49 0.06 A
Habilidad para relacionarse con 4.45 0.69 A
los demas
Hapiiiaages Uso del didlogo para resolver un  4.50 0.51 A
sociales conflicto
Mantener buena relacién con los 4.53 0.51 A
comparnieros de trabajo
TOTAL 4.49 0.08 A
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NIVEL DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 4.47 0.02 A

Nota. En cuanto a la variable inteligencia emocional, se observa que sus 5 dimensiones

presentan un nivel alto, con un promedio de 4.47 y una desviacion estandar de 0.02.
Figura 6.

Control ante una situacion complicada
Control ante una situacion complicada
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Nota. Se observa que el 37% de los colaboradores del Satp manifiestan que
mantienen la calma ante una situacién complicada, mientras que el solo el 26%
considera que esta muy de acuerdo. Sin embargo, existe otro 26% de
colaboradores que sefiala que esta indeciso y 11%, lo que repercute en las
actividades, ya que no existe un control de sus emociones perjudicando asi el

logro de los propésitos de la empresa.
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Figura 7.

Compromiso con el trabajo de la institucion.
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Nota. En esta figura se aprecia que el 58% de los trabajadores estan totalmente
comprometidos con el trabajo de su institucion, asumiendo los problemas de
entidad con el fin del lograr los objetivos planteados, tomando iniciativas,
desarrollando su potencial y haciendo uso de todos los recursos que le brinda la
empresa. Asi mismo, el 39% esta de acuerdo, mientras que el 3% indeciso.
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Figura 8.

Aceptacion de diferentes criterios.
Aceptacion de diferentes criterios
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Nota. En esta figura se considera que el 53% del personal de la entidad publica
Servicio de Administraciéon Tributaria de Piura considera que acepta los
diferentes criterios o formar de pensar de sus comparfieros de trabajo, sin
embargo, 8 % esta indeciso, puesto que mencionan que en ocasionan no
comparten la opinion de entorno laboral, y mucho menos aceptan sus opiniones.
Esto es producto de que el 8% no sabe trabajar en equipo ya que sefiala que
para que puedan tener un mejor desempefio prefieren trabajar de forma

individual.
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Figura 9.

Relaciones con el entorno laboral.

Relaciones con el entorno laboral
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Nota. En esta figura se considera que el 53% de los colaboradores de la entidad
publica Servicio de Administracién Tributaria de Piura tiene buena relacién con
sus comparieros de trabajo, mientras que el 47% esté de acuerdo. Por otro lado,
ninguna de las personas encuestadas ha sefialado que tiene problemas en su
entorno laboral, demostrando asi que sus habilidades sociales accedan al logro

de los propdsitos de la empresa ya que esto le permite trabajar en equipo.
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Figura 10.

Confianza en la ejecucion de las actividades
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Nota. En esta figura 10 se considera que el 53% de los colaboradores de la
entidad publica Servicio de Administracion Tributaria de Piura se siente en
confianza al ejecutar sus actividades que se les han asignado, por otro lado, en

45% esta muy de acuerdo, mientras que solo el 3% se encuentra indeciso.

Objetivo especifico 5. Medir el nivel de desempefio laboral de los
colaboradores de la entidad publica Servicio de Administracién Tributaria de
Piura, 2021.

En la siguiente tabla se puede percibir los niveles de cada indicador que
pertenecen a las dimensiones de la variable desempefio laboral que se
evaluaron a los 38 colaboradores de la entidad Servicio de administracion
tributaria de Piura, 2021. La percepcion de los colaborades respecto al
desempeiio laboral teniendo en cuanto sus 3 dimensiones: Competencia,

Compromiso laboral y Satisfaccion laboral, es alta.
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Tabla 14.

Nivel de las dimensiones de la variable desemperio laboral en la entidad

publica SATP.
. . . _ Desviacion _
Dimension Indicadores Media ; Nivel
estandar
Conocer las responsabilidades
como servidor publico segun la 4.32 0.81 A
ley.
Evaluacion de la calidad de
CompetenCIa servicio brindado al 4,18 0.87 A
contribuyente.
Identificacion del potencial del
desarrollo del personal de la 3.87 1.02 A
entidad.
TOTAL 412 0.11 A
Cumplimiento con el horario de 4.45 0.80 A
trabajo en la entidad ' '
Compromiso Logro de los propésitos de la 4.37 0.63 A
laboral empresa en la institucién
_Invgluc_rfalmlento del trabajo en la 455 0.55 A
Institucion.
TOTAL 4.46 0.12 A
Trabajo en equipo para favorecer 447 0.69 A
a los contribuyentes.
Satisfaccion Recompensa por el logro de una 5 5, 134 M
laboral meta por medio de la entidad.
Oportunidades para que el 371 114 A
personal haga linea de carrera.
TOTAL 4.49 0.34 A
NIVEL DE DESEMPENO LABORAL 4.13 0.13 A

Nota. En cuanto a la variable desempefio laboral, sus 3 dimensiones presentan un nivel alto,

con un promedio de 4.13 y una desviacion estandar de 0.13.
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Figura 11.

Potencial de los colaborades del SATP.
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Nota. Se aprecia que, del total de los colaboradores encuestados, el 34% de
ellos estan de acuerdo en que el personal de la entidad publica Servicio de
Administracion Tributaria de Piura brinda todo su potencial (conocimientos y
destrezas) para la realizacion de sus actividades diarias en su jornada laboral,
anteponiendo los intereses de la empresa ante sus intereses personales. Asi
mismo, el 32% estd muy acuerdo, un 26% indeciso, mientras que un 5% en

desacuerdo y un 3% muy en desacuerdo.
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Figura 12.

Complimiento de los objetivos de la empresa.
Cumplimiento de los objetivos de la empresa
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Nota. Dichos resultados nos muestran que el 45% de los trabajadores
consideran que estan muy de acuerdo, por lo que consideran que cumplen sus
funciones, y lograr alcanzar sus metas trazadas en el dia para cumplir con la
meta de la empresa; por otro lado, el 47% considera que estd de acuerdo,
mientras que el 8% manifiesta que se encuentra indeciso ya que sefialan que en
la empresa existen algunas deficiencias que no permiten que se cumplan los
objetivos, tales como la tecnologia, escases de recursos, falta de capacitaciones

y motivacion.
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Figura 13.

Satisfaccion laboral de los colaboradores del Satp.
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Nota. En esta figura se considera que el 37% del personal de la entidad publica
SATP estan de acuerdo en que se sienten satisfechos en la entidad en la que
trabajan, sin embargo, el 18% y 8 % estan muy en desacuerdo y en desacuerdo
respectivamente respecto a la satisfaccion laboral, sosteniendo que no reciben
incentivos por la parte de la empresa por su buen desempefio en el trabajo,
también consideran que no pueden realizar linea de carrera en dicha institucion,
por lo que se manifiestan que no se sienten satisfechos en la compafia donde

trabajan.
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4.1.1. Contrastacion de hipotesis

41.1.1. Prueba de normalidad
Tabla 15.

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico Gl Sig.

Inteligencia ,181 38 ,003 ,907 38 ,004
emocional

Desempefio ,141 38 ,054 ,962 38 ,219
laboral

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Ho: Los datos tiene una distribucion normal
Hi: Los datos no tienen una distribucion normal

Nuestra muestra de estudio es de 38 colaboradores de la entidad publica
- SATP, por lo que, al ser menor a 50 usaremos la prueba de normalidad de
Shapiro-Wilk. Por lo tanto, el valor de p en Inteligencia emocional es de 0,004
(Sig<0.05) y en Desempefio laboral 0,219 (Sig>0.05), cumpliendo con la
condicion establecida en los criterios de decision para rechazar la hipétesis nula
en favor de la alterna. Lo que significa que, los datos del estudio no se distribuyen

normalmente, entonces usaremos la prueba estadistica de Rho - Spearman.

Tabla 16.
Prueba de hipétesis
Hi: La inteligencia emocional influye de forma significativa en el desempefio

laboral de los colaboradores de la entidad publica Servicio de Administracion
Tributaria de Piura, 2021.

Ho: La inteligencia emocional no influye de forma significativa en el desempefio
laboral de los colaboradores de la entidad publica Servicio de Administracion
Tributaria de Piura, 2021.

61



Correlaciones

Inteligencia  Desempefio
emocional laboral
Inteligencia Coeficiente de 1,000 ,596**
emocional correlacion
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 38 38
Desempefio  Coeficiente de ,596** 1,000
laboral .
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 38 38

Nota. En la tabla 16 se observa la correlacion de las variables en estudio de los

colaboradores de la entidad publica Servicio de Administracion tributaria de Piura

2021, la cual arroja un resultado de un coeficiente de Rho de Spearman de 0,596

lo que indica que existe una correlacion positiva moderada segun los criterios de

valores del mismo. Asimismo, el valor de p es 0,000 menor al 0,01 cumpliendo

con la condicion de los criterios de decision para rechazar la hipétesis nula y

aceptar la hipotesis alterna donde sefiala que concurre influencia altamente

significativa.
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4.2. Discusion de resultados

Siendo el objetivo general: “Identificar la influencia de la inteligencia
emocional en el desempefio laboral de los colaboradores de la entidad publica
Servicio de Administracion Tributaria - Piura, 2021”7, gracias a los mostrado en la
tabla 5, donde el coeficiente de correlaciéon de Spearman es de 0,596 y en la
tabla 6 una influencia con un valor de Nagelkerke del 97%, se determinoé que si
influye la inteligencia emocional en el desempefio laboral de los colaboradores
del SATP, asi mismo, el valor de p es 0,000 cumpliendo con la conficién de los
criterios de decisidon para aceptar la hipétesis alternativa en la que sefiala que
existe una influencia altamente significativa entre ambas variables. Un concepto
relacionado es de Goleman (2015), que menciona que la inteligencia emocional
permite conocer a las personas y estimular sus emociones, influyendo en gran
medida en el éxito del trabajo. Los resultados obtenidos son similares al de
Bayona (2018) en su tesis “Relacion de la inteligencia emocional y el desempeiio
laboral del personal subalterno de la institucién castrense del Peru” en la que los
resultados obtenidos en base a su dimension intrapersonal son de 0,995;
dimension interpersonal es de 0,973; lo cual sefiala que la variable dependiente
influye significativamente en la variable independiente; es decir sobre el
desemperfio laboral. Por lo mencionado anteriormente, la influencia de las
variables en estudio es alta, ya que, el triunfo de las empresas se enfoca en el
cumplimiento de sus objetivos y para ello el personal debe manejar sus

emociones para que pueda lograr un mejor desemperfio.

Se determind como primer objetivo especifico “Reconocer la influencia de
la inteligencia emocional en la competencia de los colaboradores de la entidad
publica Servicio de Administracién Tributaria - Piura, 2021”. En investigaciones
anteriores se encontro el articulo de Duque, Garcia & Hurtado (2017) titulada
“Influencia de la inteligencia emocional sobre las competencias laborales: un
estudio empirico con empleados del nivel administrativo”, en dénde se aprecia
gue existe influencia significa entre la variable dependiente y las competencias
laborales, con resultados con un alto nivel fiabilidad, en cuanto a la dimension
aptitud personal arrojé un resultado de Cronbach de 0,794; la dimensién aptitud
con un resultado de 0,776 y por ultimo competencias laborales con un resultado

de 0,891. Ante esto, Alles (2009) destacan que las competencias definen los
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estandares de efectividad para el logro de las metas planteadas, ademassefalan
que puede ser medido a través de conocimientos, potencial de desarrollo y un
alto nivel de servicio. En la presente investigacion se obtuvo un valor de rho =
0,624; y un valor de p de 0,000 siendo menor que 1% que indica que existe una
relacion altamente significativa entre ambas variables, demostrando asi que
existe una influencia con un valor de Nagelkerke 70.4% y tal como se muestra
en la figura 6, el 34% del total de los encuestados sefialan que estan totalmente
de acuerdo en que los colaboradores dan todo de si al momento de realizar las

actividades de su jornada laboral.

En cuanto al segundo objetivo especifico “Calcular la influencia de la
inteligencia emocional en el compromiso laboral de los colaboradores de la
entidad publica Servicio de Administracion Tributaria - Piura, 2021”. En
investigaciones de afios anteriores se encontro la tesis de Cabrejos & Sarango
(2020) titulada “Desarrollo de habilidades blandas y su contribucién al
desempenio laboral de los colaboradores de la caja Piura ano 2020”, dénde se
obtuvo que del total de los colaboradores encuestados el 80% muestras un gran
entusiasmo para en realizacion de sus labores, por otro lado, el 20% muestran
que cotidianamente se encuentran comprometidos con sus actividades y en
cuanto a sus resultados obtenidos bajo el método estadistico Chi-cuadrado se
obtuvo que las habilidades blandas favorecen de forma significativa en el
desempeiio laboral con un resultado de 22,599. En un panorama diferente se
encuentra la tesis de Vivas (2019) en su investigacion titulada “La Inteligencia
emocional y su relacién con el desempefio laboral del personal docente de un
instituto de Educacion superior de Piura, 2019”, donde se encontré que no existe
correspondencia entre ambas variables, bajo el método estadistico de
Rho=0,280, es decir, los docentes a pesar de que manejen 0 no sus emociones,
estas no influyen en su desempefio en sus actividades laborales. Robbins (2004)
describe el compromiso laboral como la relacion entre las organizaciones y las
metas que los empleados deben de alcanzar teniendo en cuenta los objetivos y
valores que tienen la empresa para asi seguir manteniendo su puesto laboral
obteniendo de manera eficiente resultados positivos. En la presente
investigacion se obtuvo que los colaboradores del SATP se encuentran

comprometidos con sus labores, en donde se obtiene un coeficiente de
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correlacion de rho=8,38, p<0.05, y y una influencia con un valor de Nagelkerke
del 96.2%, ya que en el 58% del personal asumen los problemas de la entidad
con la finalidad de lograr las metas establecidas en la empresa, asi mismo
desarrollan su potencial y toman iniciativas demostrando asi un grancompromiso

con la empresa en la que laboran.

Se determin6é como tercer objetivo especifico “Reconocer la influencia de
la inteligencia emocional en la satisfaccion laboral de los colaboradores de la
entidad pubica Servicio de Administracion Tributaria - Piura, 2021”; con respecto
a los antecedentes se encontré a Hernandez (2018) en su articulo titulado “La
satisfaccion laboral y su relacidon con la inteligencia emocional” en la que sus
resultados son similares al de esta investigacion, la cual arrojé que no existe una
dependencia entre ambas variables ya que con apoyo de los valores de
correlaciones de Pearson la satisfaccion intrinseca arroja un valor de 0,483 lo
gue significa que el manejo de la inteligencia emocional no demuestra el agrado
y la motivacién en un ambiente laboral Por lo general, satisfaccion laboral bajo
el concepto de Robbins (2004) que define como las actitudes y emociones
buenas o malas que tiene el empleador en su entorno laboral que son reflejas en
sus puestos de trabajo y esto puede llegar a que la empresa alcance o no el
cumplimiento de sus objetivos. Como se mencioné anteriormente, los resultados
son similares a la presente investigacién, ya que, muestra un Rho de Spearman
de 0,148 y con un valor de Nagelkerke de 0,36 por lo que demuestra que no
existe influencia y esto se ve reflejado en el 26% de los encuestados que
sefalaron que no se encuentran satisfechos en la entidad donde laboran ya que
manifiestan que la empresa a pesar de sus logros no brinda incentivos, asi
mismo, sostienen que no pueden realizar linea de carrera, por lo que no ha

habido oportunidad de ascender.

Se trazé como cuarto objetivo especifico “Medir el nivel de inteligencia
emocional de los colaboradores de la entidad publica Servicio de Administraciéon
Tributaria - Piura, 2021”. En investigaciones anteriores se encontré a Araujo &
Leal (2017) en su articulo titulado “Inteligencia emocional y desempeno laboral
en las instituciones de educacion superior publicas”, la cual bajo el procedimiento
estadistico de Pearson, se alcanz6 un resultado de 0.9995, es decir, la

correlacion es positiva y alta entre las 2 variables de estudio; ademas este
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estudio determind que el nivel directo de las instituciones tiene un buen manejo
de sus emociones, confia en sus habilidades lo cual se ve reflejado en sus
decisiones, sin embargo, no sucede lo mismo con el nivel medio, ya que no
tienen en claro cuales son sus habilidades y mucho menos aplican el
autoconocimiento. Respecto a esto, Londofio (2009) manifiesta que la
inteligencia emocional se complementa con la destreza de saber reconocer
nuestro interior, es decir, capacidad para saber lo que sentimos por nosotros y
por los demas, y la forma en como una persona se relaciona con su entorno. En
la presente investigacion se analizaron los niveles de las dimensiones de la
variable primera variable, la cual se obtuvo un media de 4.39 y desviacion
estandar de 0.04 respecto al autoconocimiento emocional, en cuanto a la
automotivacion de obtuvo 4.51 y o de 0.05, en cuanto a la dimension
autorregulacion se obtuvo una media de 4.48 y una desviacion de 0.05, respecto
a la dimensién empatia se obtuvo un promedio de 4.49 y desviacion estandar de
0.06 y por ultimo con la dimension habilidades sociales arrojo una media de 4.49
y desviacién de 0.08; lo que conlleva a interpretar que existe un alto nivel de
inteligencia emocional con un promedio general de 4.47 y una desviacion
estandar de 0.02. Para ello, en la figura 6 de aprecia que el 37% de los
colaboradores sostienen que mantienen la calma ante un problema, que el 26%
estdn muy de acuerdo; mientras que solo existe un 11% que considera que no
controla sus emociones perjudicando asi el logro de los propoésitos de la

empresa.

Como quinto objetivo se trazé “Medir el nivel de desempefio laboral de los
colaboradores de la entidad publica Servicio de Administracion Tributaria - Piura,
20217; la cual los resultados de esta investigacion arrojaron que existe un nivel
alto de desempefio laboral, con un promedio de 4.13 y una desviacion estandar
de 0.13; para lo cual se analizaron sus 3 dimensiones; la dimension competencia
con xde 4.12 y o de 0,11, lo que significa que el nivel de competencia es alto; como
segunda dimension se encuentra el compromiso laboral la cual susresultados
arrojaron xde 4.46 y 0 de 0,12; es decir el nivel de compromiso laboral de los
colaboradores del SATP es alto y como Ultima dimensidon se encuentra
satisfaccion laboral que después de analizar el resultado de sus indicadores se

obtuvo una x de 4.49 y 0 de 0,34, lo que significa que existe un
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alto nivel de satisfaccion laboral. Por lo que, en la figura 12, en la que se aprecia
que el 45% de los trabajadores estdn muy de acuerdo respecto al cumplimiento
de los objetivos, y el 47% de acuerdo; mientras que solo el 8% sostiene que se
encuentran indecisos ya que existen factores como tecnologia, falta de
capacitaciones y otros factores que no permiten el cumplimiento de los objetivos.
Con respecto a los antecedentes, se encontré la el articulo de Ramirez &
Zavaleta (2017) titulado “Inteligencia emocional y desempefio laboral en una
empresa constructora Privada, 2017”, la cual sus resultados fueron validados
bajo el método estadistico de alfa de Cronbach con un resultado de 0,8728; lo
gue significa que existe un buen nivel de desempefio laboral en los trabajadores
de la constructora privada, y esto se ve reflejado en su produccion, en el manejo
de sus decisiones, y en su capacidad. Y como lo menciona Chiavenato (2000)
gue concreta el desempefio laboral como el conjunto de actividades que realizan
los colaboradores de una empresa con el propésito de cumplir con los objetivos
de la empresa, es decir, el desempefio laboral esta ligado con el comportamiento

y los resultados.
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CONCLUSIONES

e Se Identificé que existe una influencia significativa de la inteligencia
emocional en el desempefio laboral de los colaboradores del SATP
obteniendo un resultado de Rho de Spearman de 0,596 y una influencia
con un valor de Nagelkerke del 97%, en tal sentido aprobé la hipétesis
alternativa.

e Se reconocio que la inteligencia emocional influye en las competencias
laborales de los colaboradores del SATP, ya que el nivel de correlacion
de Spearman es de 0,624, el nivel de significancia es de 0,000 y una
influencia con un valor de Nagelkerke del 70.4%. Por lo tanto, los
colaboradores entidad publica Servicio de Administracion Tributaria de
Piura conocen sus responsabilidades como servidor publico, evaltan la
calidad del servicio brindado e identifican el potencial de cada personal de
la entidad.

e Se calculé que la inteligencia emocional influye significativamente en el
compromiso laboral de los colaboradores del SATP con un Rho de
Spearman de 0,838, un valor de significancia de 0,000, y una influencia
con un valor de Nagelkerke del 96.2%. Es decir, concurre una relacion
positiva entre ellas, por lo tanto, la empresa cumple con el horario de
trabajo, logra los objetivos de la empresa y se involucra con la institucién.

e Se reconoci6 que la inteligencia emocional no influye en la satisfaccion
laboral de los colaboradores de la entidad publica Servicio de
Administracion tributaria de Piura, con una correlacion de 0,148, un valor
de significancia de 0,000 y una influencia con un valor de Nagelkerke del
0,36.

¢ Se midi6é que el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores de la
entidad publica Servicio de Administracién tributaria de Piura es alta, ya
que aplicando el método de ranqueo se obtuvo una media de 4.49, y esto
se ve reflejado en el control de una situacién complicada segun los datos
obtenidos en las encuestas.

¢ Se midié que el nivel del desemperio laboral de los colaboradores de la
entidad publica Servicio de Administracion tributaria de Piura es alta, con

68



un promedio de 4.13 y o de resultados obtenidos a través del método de

ranqueo.

Para la obtencidon de nuestros resultados surgieron diversas limitaciones ya que
no pudimos acceder a toda la poblacion pese a que es una poblacion finita,
porque por motivo de la pandemia Covid-19, las encuestas fueron desarrolladas
por un porcentaje del 40% de los colaboradores de la entidad publica Servicio de
Administracion Tributaria de Piura. Otra limitacion que se presentd en la
elaboracion del proyecto de investigacion fue la falta de estudios previos de
investigacibn en cuanto a la variable inteligencia emocional, ya que

recientemente se esta poniendo en practica en las empresas.
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RECOMENDACIONES

e Brindar talleres y capacitaciones constantes a los colaboradores para que
asi aumenten su potencial y sean mas competitivos en cuanto al
desarrollo de sus funciones, brindando asi un mejor servicio a los

contribuyentes.

e Delegar a cada colaborador una funcién en especifico para que asi haya
un mejor control y organizacion en el cumplimiento de sus actividades; ya
gue en este estudio se pudo observar que en el area de reclamos y

devoluciones hay exceso de solicitudes pendientes de los contribuyentes.

e Reconocer publicamente el cumplimiento de los objetivos de los
colaboradores para que sientan mayor motivacion al desarrollar sus
actividades, asi mismo, recomendamos a la empresa evaluar el
desempeiio de los colaboradores y proporcionar oportunidades de
formacion y crecimiento dentro la empresa para que asi los colaboradores
realicen linea de carrera y satisfacer las necesidades de desarrollo

profesional.

e Llevar a cabo actividades que permitan desarrollar la inteligencia
emocional, a través de charlas, reuniones dinamicas, actividades de
aprendizaje en cuanto a relaciones interpersonales e intrapersonales,
habilidades de comunicacion, negociacion, trabajo en equipo, manejo de
las emociones, etc. Con el fin de estimular y crear relaciones laborales, y
fomentar el cambio en las percepciones y apreciaciones en los

colaboradores de la entidad.

e Realizar frecuentemente evaluaciones con el fin de investigar las
percepciones personales de los colaboradores en cuanto al desempefio
laboral, asi mismo manejar un programa de mejoramiento continuo, con
el fin de optimizar procesos y brindar conocimiento mediante formaciones
técnicas que permitan tener mejor formacién en cuanto a sus actividades

y proporcionar un mejor desempefio y desarrollo a la entidad
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ANEXOS
Anexo 1: Carta de Solicitud para realizar trabajo de investigacién

SOLICITO: Permiso para realizar Trabajo

de Investigacion

.3‘&'9 RECIBIDO
i }'\It MESA DE PARTES

Dr. Oscar Tuesta Edwards AUCEDO

Gi
Gerente General de Servicio de Administraciéon f & MAYD 2021
Tributaria de Piura :

Piura, 14 de mayo del 2021

|

()
;-O"‘
It--pv“

FIRMA... .}f-_ HORA lf_-f fem

EXP. N bl o o P
{

Nosotras, Lilian Elizabeth Huertas Trelles, identificada con DNI N°
72979485 y Yoryina Ruiz Castro, identificada con DNI N° 73985460. Ante usted

respetuosamente nos presentamos y exponemos:

Que, habiendo culminado la carrera profesional de Administracion de
empresas y obteniendo nuestro grado de Bachiller en Ciencias Econémicas en
la Universidad Privada Antenor Orrego, solicitamos a Ud., permiso para realizar
el Trabajo de Investigacion en la Institucion que usted representa sobre “LA
INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS TRABAJADORES” para asi, optar el grado de Licenciadas

en Administracion de Empresas.
POR LO EXPUESTO:
Ruego a usted acceder a mi solicitud.

De aceptar la presente solicitud, agradeceremos brindarnos los siguientes

requisitos solicitados por la Universidad:

- Autorizacion para realizacion encuestas a los trabajadores

- Carta de aceptacion de la institucion en papel membretado y debidamente
firmado.

Liahe \L

—~> *

Lilian Elizabeth Huertas Trelles Yoryina Ruiz Castro

DNI: 72979485 DNI: 73985460
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Anexo 2: Carta de Aceptacion de uso de informacion de la empresa

SOEReA

SERVICIO DE Aonmmé TRIBUTARIA

ARTA DE ACEPTACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA
et P OSCAR TUESTA EDWARS: o ccrsiirs i e anm s el sttt =il ta o o :
(Nombre del representante jegal © persona facuftada en permitir ef uso de datos)
identificado con DNI 18215781, en mi calidad de ............ GERENTE GENERAL......c.cvevvnieaaan.

{Nombre de la carrera o programa),

que haga uso de informacién de la empresa para su tesis:

“INFLUENCIA DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS

Indicar si el Representante que autoriza la informaciéon de la empresa, solicita mantener el nombre o cualquier
distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X" la opcién seleccionada.
( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

( X ) Mencionar el nombre de Ia empresa.

Firma y sello Wgal ¥

DNI:

**Este documento debe ser firmado por un representante inscrito en SUNAT y debe adjuntar una copia de su docurmnento de identidad (DNI) para verificar |a firma.

El Egresado/Bachiller declara gue los datos emitidos en esta carla y en el Trabajo de Investicacion, en la Tesis gon aulénticos. En caso de comprobarse ia falsedad de
datos, el Egresado sera sometido 2l inicio del procedimiento disciplinaric carrespondiente; asimismo, asumira toda ia responsabilidad ante posibles acciones legales quefa
empresa, otargante de informacién, puada ejecutar. A

e il

Firma del Bachiller
Huertas Trelles, Lilian Elizabeth
DNI: 72979485

uiz Castro, Yoryiﬁg
DNI: 73985460 _

https://satp.gob.pe Jr. Libertad 543-567-Piura I Central Telefonica: O
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Anexo 3: Encuesta dirigida a los colaboradores del SATP

CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL Y DESEMPENO LABORAL
Estimado Trabajador(a):
Buen dia, somos Bachilleres de la carrera profesional de Administracion de empresas de la
Universidad Privada Antenor Orrego y estoy realizando una investigacion sobre la “La inteligencia
emocional y su influencia en el desempefio laboral de los colaboradores de la entidad publica:
Servicio de Administracion Tributaria de Piura, 2021”, es por eso que su opinién sera de mucha
importancia. Le agradezco de ante mano por su tiempo.

Edad: Género: Masculino [__]  Femenino [__|

Seleccione su respuesta

1
Muy en
desacuerdo
2
E
desacuerdo
3
Indeciso
4
De acuerdo
5

Muy de
acuerdo

INTELIGENCIA EMOCIONAL

DIMENSION: AUTOCONOCIMIENTO EMOCIONAL

¢Me adapto a las distintas actividades laborales?

1
2 ¢ Mantengo la calma ante una situacién dificil?
3 g,Cpr_n‘l'o en mis capacidades para ejecutar una
actividad?
DIMENSION: AUTOMOTIVACION
4 ¢, Estoy comprometido con los objetivos de la
institucion?
5 | ¢ Soy optimista al realizar mis actividades de trabajo?
6 |¢,Me siento motivado cuando alcanzo mis objetivos?
DIMENSION: AUTOREGULACION
7 | ¢ Siente confianza al ejecutar sus actividades?
8 | ¢ Se adapta con facilidad a los cambios de la empresa?
DIMENSION: EMPATIA
g |¢Aceptoa las personas con sus diferentes criterios de
pensamiento?
¢Ayudo a las personas que se encuentran en
10 | %
dificultades?
11 ¢, Reconozco el potencial de mis comparieros de

trabajo?

79




DIMENSION: HABILIDADES SOCIALES

12

¢, Tengo habilidad para comunicarme con los demas?

13

¢ Utilizo el didlogo para resolver conflictos?

14

¢Mantengo buenas relaciones con mis compaferos de
trabajo?

DESEMPENO LABORAL

DIMENSION: COMPETENCIA

15

¢ Conozco mis funciones como servidor publico segun
la ley?

16

¢,La empresa evalla la calidad del servicio brindado al
contribuyente?

17

¢La empresa identifica el potencial del desarrollo del
personal?

DIMENSION: COMPROMISO LABORAL

18

¢,Cumplo con el horario de trabajo en la entidad?

19

¢,Cumplo con los objetivos de la empresa?

20

¢, Me involucro con el trabajo de la institucion?

DIMENSION: SATISFACCION LABORAL

21

¢ Trabajo en equipo para beneficiar a los
contribuyentes?

22

¢, Recibo incentivos por el buen desempefio de mi
trabajo?

23

¢La empresa me brinda oportunidades para realizar
linea de carrera?
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Anexo 4: Constancia de validaciéon

Influencia de la inteligencia emocional en el desempefio laboral en los colaboradores de la

b l l PAO entidad publica: Servicio de Administracién Tributaria de Piura, 2021.

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Miguel Angel Flores Ramirez con DNI N° 40923431 Magister en Administracion de
Empresas de profesion Ingeniero de Sistemas desempefiandome actualmente como Docente
Universitario en la Universidad Privada Antenor Orrego.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Criterios a evaluar DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
. X
1.Claridad
X
2.0bjetividad
: X
3.Actualidad
s X
4.0Organizacion
N X
5.Suficiencia
) X
6.Intencionalidad
: 5 X
7.Consistencia
; X
8.Coherencia
, X
9.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a los siete dias del mes de
junio del 2021

Mgtr. . Miguel Angel Flores Ramirez
DNI 40923431

Especialidad : Administracion de Empresas
E-mail . mfloresr15@upao.edu.pe

Firma : M S ®
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Margot Herbias Figueroa con DNI N°17882388 Magister en Gestion de Ila

Comunicacién empresarial/ Dra. En Educaciéon de profesién Lic. en Administracién

desempefiandome actualmente como Docente en la Escuela de Administracién en la
Universidad Privada Antenor Orrego

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Criterios a evaluar DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
’ X
1.Claridad
sy X
2.0bjetividad
- X
3.Actualidad
= X
4.0rganizacion
g X
5.Suficiencia
T X
6.Intencionalidad
D X
7.Consistencia
- X
8.Coherencia
- X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a los 08 Dias del mes de
Junio del 2021

Mgtr. : Dra. Margot Herbias Figueroa
DNI - 17882388
Especialidad : Comunicacion empresarial
E-mail - mherbiasf@upao.edu.pe

:,(q, ol Y- y
Firma
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