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Resumen

La investigacion tiene como objetivo relacionar la inteligencia emocional y el
desempefio de colaboradores del area Crosselling, subarea Migraciones de la cuenta
de Movistar Chile en Konecta, Chiclayo 2020. Se llevd a cabo mediante una
investigacion de enfoque mixto (Cuantitativo y Cualitativo) de tipo Descriptivo y
Correlacional, con disefio no experimental transversal, con poblacién de 25
colaboradores mismos que sirvieron como muestra de estudio, se les aplico el
cuestionario. La informacion recopilada muestra el nivel de inteligencia emocional de
los colaboradores del area de Crosselling, subarea Migraciones de la cuenta de
Movistar Chile en la empresa Konecta, se sitta en un nivel bajo valorado
estadisticamente con el 48%, ademas, las principales dimensiones evidenciaron un
nivel bajo son: autoconocimiento 36%, autorregulacion 44%, empatia 48% vy
habilidades sociales 44%, siendo estos los principales factores que conllevan a
generar baja puntuacién de inteligencia emocional. Al hallar el nivel de desemperio de
colaboradores del area Crosselling, subarea Migraciones de la cuenta de Movistar
Chile en Konecta, se logré alcanzar un nivel bajo del 40%, asi mismo, la dimensién
eficiencia también obtuvo un nivel bajo del 40% vy la eficacia 44%, lo que precisa que
los dos componentes poseen puntuaciones bajas y esto también conlleva a generar
nivel bajo de desempefio laboral. Finalmente se determind relacion entre la inteligencia
emocional y el desempefio de colaboradores del area Crosselling, subarea
Migraciones de la cuenta de Movistar Chile en la empresa Konecta, donde a mayor
puntuacion de inteligencia emocional, mayor es el nivel de desempefio laboral.

Palabras claves: Inteligencia emocional, Desempefiio laboral, Eficacia, Eficiencia
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Abstrac

The aim of this research is to determine the relationship between emotional
intelligence and the performance of employees in the Crosselling area, subarea
Migrations of the Movistar Chile account in Konecta, Chiclayo 2020. A mixed approach
research was carried out (Quantitative and Qualitative) of Descriptive and Correlational,
with non-experimental transversal design. Considering a population of 25 collaborators
who were considered as a study sample, to whom the questionnaire instrument was
applied. With respect to the information collected, the level of emotional intelligence of
the employees in the Crosselling area, subarea of Migrations of the Movistar Chile
account in Konecta, is situated at a low level, statistically valued at 48%. Furthermore,
the main dimensions that showed a low level are: self-knowledge 36%, self-regulation
44%, empathy 48% and social skills 44%, these being the main factors that lead to the
generation of low emotional intelligence scores. While finding the performance level of
employees in the Crosselling area, subarea Migrations of Movistar Chile's account at
Konecta, a low level of 40% was achieved, the efficiency dimension also obtained a
low level of 40% and effectiveness 44%, which means that both components have low
scores and this also leads to a low level of work performance. Finally, the relationship
between emotional intelligence and the performance of employees in the Crosselling
area was determined, a sub-area of Migrations of the Movistar Chile account in
Konecta, where it is indicated that the higher the emotional intelligence score, the
higher the level of work performance.

Keywords: Emotional intelligence, Work performance, Effectiveness, Efficiency
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I.  INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica.

Internacional.

Almanzar y Tejada (2020) estos autores sefialan que Agilisa Technologies es una
empresa que brinda soporte tecnoldgico a diversas tiendas de comercio, pero se han
identificado irregularidades en el desempefio laboral esto debido al esfuerzo arduo y
cada dia mas exigente, dejando de lado los feedback hacia sus colaboradores a causa
del demasiado uso de tecnologia como conducto de comunicacion el cual no permite
en sus colaboradores una buena inteligencia emocional, por ende busca reconocer
ciertas actitudes de sus colaboradores con el unico fin de que puedan acoplarse a

cualquier cambio en la organizacion y muestren un mejor desempefio laboral.

Lindao (2018) refiere el autor que la empresa EMASA EP, quien presta servicios
de tratamiento de residuos solidos peligrosos y no peligrosos en zonas publicas, ha
recibido quejas de la poblacién por el servicio y atencion deficiente, esto a causa de
falta de recolectores, retraso del servicio, colaboradores apaticos y otros. Esto
ocasionado por la falta de inteligencia emocional en sus colaboradores y generando
gue el desemperio laboral no sea apto, complicando la obtencion de buenos resultados.
Es precisamente el estudio de la IE que permitira desarrollar estrategias para con sus

colaboradores y tener mayor productividad.

Cruz y Vargas (2017) identificaron en Bogota, Colombia que la calidad y desarrollo
de los docentes en las instituciones educativas se basan en pardmetros como la
eficiencia y eficacia, sin embargo esto se ve afectado debido a que no todos los
docentes manejan la Inteligencia Emocional lo que afectaria su Desempefio Laboral;
trayendo problemas personales o laborales, es un factor muy importante debido a que
si es identificado a tiempo se pueden aplicar estrategias que permitan a los docentes
aumentar su inteligencia emocional y a la vez su desempefio laboral, logrando los

objetivos para la institucion.

11



Gonzales (2017) sefiala en Carabobo, Venezuela que existen varias
universidades que cuentan con docentes de gran escala académica e intelecto, pero
no desarrollan sus actividades con el grado de excelencia requerido; identificandose
deficiencias para laborar en equipo, falta de comunicacion, no hay motivacién y sobre
todo existen momentos incontrolables, lo que imposibilita lograr los objetivos trazados.
Esto es producido debido a que los docentes no dominan sus emociones y sus

capacidades para interrelacionarse.

Duque (2016) realizdé una investigacion en Bogota, el cual sefiala que dentro de
una organizacion hoy en dia existen lideres con grandes habilidades, que de cierta
manera tienen la facultad de poder entender las emociones de ellos mismos y la de los
demds, asi mismo entender las acciones que se desprenden de estas emociones y que
ayudan a que sean eficaces en el dia a dia. La practica de ello permite que los
colaboradores tengan comportamientos de manera positiva ya sea a nivel colectivo o

individual.

Nacional.

Cruzado (2018) hace mencion de que en gran parte de los paises dentro de las
organizaciones se originan dificultades, donde frecuentemente la problematica se ve
reflejada en el rendimiento de cada trabajador a causa de una mala utilizacion de la
herramienta del coaching empresarial, para que de cierta manera el colaborador tenga
conocimiento de como estéd realizando sus labores diariamente en su centro de

laborales.

Gutiérrez (2018) la autora nos detalla que muchas de las empresas peruanas no
manejan bien la comunicacion interna y que esta afectando el desempefio de los
trabajadores, a causa de falta de compromiso, problematicas que afrontan de manera
interna y que sobre todo es por falta de comunicacion, hoy en dia esta siendo tomado
muy en cuenta este factor de comunicacion interna como prioritario, ya que construye
mejores relaciones ya sea entre colaboradores, clientes y a tener éxito a nivel

organizacional.

12



Pariona (2018) el autor refiere que en la empresa Teleatento del Perd S.A.C a
nivel de jefatura de multicanalidad I, Plataformal2, muestran una gran insatisfaccion
frente a la atencion a los clientes, ya que no pueden brindar una informaciéon adecuada
y satisfactoria debido a que tienen una metodologia de capacitaciéon tradicional, la
informaciéon con la que cuentan es desactualizada, las cuales limitan al buen
desempefio de los asesores y disminuyen el compromiso que pueden tener con la

institucion.

De la Vega (2017) el autor indica que las organizaciones estan expuestas a
cambios, en tanto que desafian niveles de calidad de servicio y competitividad. Es aqui
donde se toman a las emociones como un punto débil que altera la inteligencia, por
ende, aquellas emociones conllevan a manejar nuestras acciones y dar soluciones

apropiadas frente a lo que nos rodea.

Izquierdo y Quispitongo (2017) determinaron que los colaboradores de ventas de
telefonica, por la misma presion que se les impone estan sometidos a constante estrés
debido a sus objetivos personales y organizacionales, en tanto que afecta el
desempefio laboral y es demostrado en su rendimiento, por lo mismo indican que todo
colaborador debe tener un adecuado manejo de sus emociones Yy relaciones

interpersonales.

Local.

Konecta es una empresa gue inicié sus operaciones en Peru el 10 de enero del
2011, el cual estuvo constituido por 1000 colaboradores. Ya con el crecimiento
acelerado de Konecta en el afio 2016 es que adquiere la empresa Allus Global BPO
Center, una de las empresas lideres en el sector, con esta adquisicion impulsa el
crecimiento de la multinacional espafiola. Se posiciona en mas de 10 paises entre ellos:
Colombia, Argentina, Pera, Chile, México, Brasil, Espafa, Portugal, Reino Unido y
Marruecos. Se caracteriza actualmente por brindar los servicios de atencion al cliente,
BPO, ventas, Social Media, Back Office, Fieldmarketing, entre otros.

Hoy en dia en Peru existen 3 sedes: dos de ellas en el Cercado de Lima y una en

13



Chiclayo. La ultima sede mencionada es precisamente la que sera estudiada en el area
de Crosselling, subarea Migraciones; ya que se determina que parte de quienes
conforman dicha subdrea no manejan un buen grado de inteligencia emocional debido
a que por naturaleza no todos contamos con la facultad de poder percibir, captar,
dominar y/o cambiar los estados emocionales personales y del entorno, tomando
distintas reacciones ante una situacion, es muy importante tener que equilibrar las
emociones ya que nos permitirdn tolerar las presiones y frustraciones, potenciar la
capacidad de poder trabajar en equipo y de tal forma optar por una actitud empatica y
social, es decir que contribuye a generar buenas relaciones interpersonales como
intrapersonales, los cuales en la actualidad dificultan el buen desempefio de las

diversas actividades que desarrollan los colaboradores.

1.2. Trabajos previos.

Internacional.

Garcia (2019) en su estudio “La Inteligencia emocional y su impacto en el
desempeno laboral”, con el objetivo de brindar una herramienta documental que sirva
a muchos el poder identificar las diversas habilidades emocionales, la forma que estas
estan en el ambito laboral y aquellos factores para mejorar la Inteligencia emocional y
lograr la felicidad, empledndose una investigacion cuantitativa de nivel explicativo no
experimental, para el cual se usoé la técnica de recoleccién de informacion adjunto a ello
se considero utilizar el instrumento de fuentes documentales y bibliograficas que nos
comparten informacion o conocimientos de distintas realidades, de modo que sean
Gtiles para el propdsito de estudio en ésta investigacion, de tal forma el autor concluy6
gue las emociones y la habilidad para controlarlas es una pieza fundamental en
desarrollo profesional, refiere ademas que una persona puede adecuarse a cualquier
situacion sin embargo si carece de Inteligencia emocional puede poner en riesgo la
sostenibilidad de una empresa a tal punto de llevarla a la quiebra, toma en cuenta que
mientras mayor sea el bienestar emocional de un colaborador, los resultados seran

mejores en productividad.
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Lindao (2018) lleva a cabo la investigacion “La inteligencia emocional para mejorar
el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa EMASA-EP, Provincia de
Santa Elena, afio 2018” con el fin de hallar factores de la inteligencia emocional que
conlleven a consolidar el desempeiio de los colaboradores, tuvo como base un enfoque
mixto de nivel explorativo, con poblacién de 138 trabajadores que fueron considerados
como muestra, se distribuyd cuestionarios a colaboradores llevandose a cabo una
encuesta como medio de obtener informacion requerida, se obtuvo que aquellos
factores a reforzar son: autocontrol, adaptabilidad y comunicacién, puntos

fundamentales para el trabajo en equipo y solucion de incidentes laborales.

Cruz y Vargas (2017) los autores desarrollaron el trabajo de investigacion:
"Inteligencia emocional y desempeiio laboral en docentes del gimnasio Nueva
América", el cual tuvo objetivo hallar y explicar el grado de relacion entre la inteligencia
emocional sobre el desempefio laboral, se aplic6 un enfoque cuantitativo de nivel
correlacional basandose en una investigaciéon no experimental, con una poblacién de
18 docentes los mismos que se tomaron como muestra de estudio, para la recoleccion
de los datos se opt6 por el uso de un cuestionario mediante la técnica de encuesta. Los
investigadores concluyeron que la investigacion si representa una relacion de las
variables estudiadas, a pesar de ser poca significativa aporta a la empresa a

implementar metodologias de mejora.

Gonzales (2017) en su tesis "Inteligencia emocional y su incidencia en el
desempefio docente en la Universidad Tecnoldgica del Centro" tuvo el propdsito de
estudiar la inteligencia emocional y la repercusién en el desempefio de los profesores
en mencionada universidad, para lograr lo establecido llevd a cabo una investigacion
cuantitativa y con nivel descriptivo no experimental, se realiz6 con 571 estudiantes de
la Facultad de administracion y se hall6 la muestra en base al muestreo no
probabilistico determinandose 30 estudiantes se les destiné un cuestionario mediante
una encuesta. Se dedujo que, si hay incidencia de la Inteligencia emocional en el
desempenfio laboral, esto debido a cierta disconformidad por parte de los estudiantes;

los cuales recalcan falencias en factores como el autodominio y control de conflictos en
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los docentes.

Férreo (2015) el expositor de la siguiente tesis denominada: “Impacto del
programa PIEI en los niveles de inteligencia emocional de supervisores de equipos de
trabajo y el desempefio laboral de su equipo en un centro de llamadas”, cuya finalidad
es estudiar su impacto en el desempefio laboral de los equipo que los supervisores
tienen a cargo, también evaluar si se relaciona los niveles de Inteligencia emocional del
supervisor con el desempefio laboral de su equipo, asi mismo comprobar que el
programa PIEI aplicado en el entorno empresarial sea idonea, para éste estudio se
aplicé un enfoque cuantitativa con un nivel explicativo, ademas de ser una investigacion
no experimental con una poblacién de 282 colaboradores los mismos que fueron
tomados como muestra de estudio, en donde se aplicé la técnica de la encuesta
tomando como instrumento cuestionarios, determinado ejecutor del trabajo de
investigacion obtuvo como conclusion y afirma que el programa PIEI tuvo un impacto
muy positivo, ya que la Inteligencia emocional de los supervisores se ha visto
incrementada de manera significativa y es calificado como un programa eficaz y

facilmente replicable.

Nacional.

Bartra y Torres (2019) los autores llevaron a cabo el trabajo de investigacion
llamado: “Inteligencia emocional y el desempeiio de los colaboradores en una empresa
de tecnologia en Lima Metropolitana”, la finalidad fue identificar si existe o no relaciéon
entre las variables, metodoldgicamente el estudio corresponde a un nivel descriptivo,
por describir los factores observados y correlacional por la propia objetividad
establecida como poblacion se tuvo a 2500 colaboradores y considerando la formula
para poblaciones finitas se consider6 a 245 colaboradores como muestra, ademas se
utilizo el cuestionario, el mismo que permitid obtener la informacion necesaria, los

autores tuvieron como conclusion; la conexion considerable de variables analizadas.
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Guzman y Mayta (2018) desarrollaron la investigacion: “Inteligencia emocional y
desempefio laboral en el area de comunicaciones de la Direccion regional de
transportes y comunicaciones Cusco”, surge con el fin de conocer su correlacion de
ambas variables, atribuyéndose un estudio de enfoque cuantitativo, asi mismo, para la
recoleccion de datos consideraron el instrumento del cuestionario mediante la encuesta
y tomaron como muestra a un total de 32 colaboradores, finalmente los autores
determinaron la correlacion de ambas variables, representado estadisticamente con un
46.5%, afirmando que los colaboradores si relacionan su desempefio laboral con el
manejo de sus emociones, sentimientos y relaciones; ya sea en sus funciones como en

sus actitudes.

De la Vega (2017) llevo a cabo la investigacion llamada: “La inteligencia emocional
y el desempenio laboral en la empresa Recupera Outsoursing S.A.”, con el objetivo de
hallar la incidencia de variables, por su propia naturaleza le fue necesario seguir las
pautas de un estudio correlacional de nivel descriptivo, al realizar dicho estudio se
consider6 100 trabajadores mismos que se tomaron como muestra, ademas de
utilizarse la técnica de la encuesta con la aplicacion del cuestionario como medio para
obtener informacion, el autor concluy6 que la inteligencia emocional si se relaciona con

el desempeifio laboral.

Fajardo (2017) realizé su trabajo de investigacion denominada: “Relacién entre
inteligencia emocional y desempefio laboral en las teleoperadoras de ESSALUD EN
LINEA LIMA”, con propésito de identificar su relacién entre los fenébmenos estudiados,
en dicha investigacion se consider6 necesario llevar una metodologia correlacional, por
hecho de determinar la asociacion de elementos y también por no manipular variables
el no experimental, fueron 175 teleoperadoras de las cuales se sirvieron como muestra
representativa para la investigacion de 120 teleoperadoras, a dicho trabajo se atribuy6
la encuesta para obtener informacion y por medio del instrumento que fue el
cuestionario, el autor tuvo como conclusion que las variables poseen una asociacion
positiva, lo que hace referencia que el desempefio de cada colaborador depende

significativamente del nivel de inteligencia emocional que este posee.
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Izquierdo y Quispitongo (2017) mencionados autores desarrollaron su tesis
denominada: “Inteligencia emocional y su influencia en el desempeiio laboral de los
vendedores de telefonia modvil Perud”, el mismo que estableci6 como finalidad
determinar la influencia de las variables ya mencionadas, dicho trabajo se realizé en
base a un analisis de enfoque cuantitativo con modelo correlacional, se tuvo una
poblacién de 69 colaboradores los cuales fueron tomados como muestra y a los mismos
que se les aplico un cuestionario. Segun la conclusion de los autores investigativos las
variables tienen una influencia positiva, definitivamente permite refutar que a mayo nivel
de factores emocional mayor es el rendimiento o desempefio de los trabajadores en

dicha institucion.

Local.

Burga (2022) realiza la investigacion “Influencia de la Inteligencia emocional en el
desempefio laboral de los trabajadores del Gobierno Regional de Lambayeque-
Chiclayo”, con el fin de identificar la relacion de la inteligencia emocional sobre el
desempefio de los colaboradores del Gobierno Regional de Lambayeque, con enfoque
cuantitativo de nivel explicativo de disefio no experimental transversal, se determiné
302 trabajadores, hallandose una muestra de 169 trabajadores partiendo de un
muestreo aleatorio simple, se implementaron encuestas las cuales sirvieron para
recolectar informacién mediante cuestionarios, se hall6 correlacién de ambas variables

de estudio.

Martinez y Satornicio (2020) sustentaron su tesis “Relacién entre la inteligencia
emocional y el desempefio laboral de los trabajadores de la COOPAC Santo Cristo de
Bagazan Oficina Chiclayo 2020” cuya intencion es hallar si hay incidencia en ambas
variables, los autores partieron de un enfoque cuantitativo de nivel descriptivo no
experimental, su poblacion integrada de 30 trabajadores; mismos tomados en cuenta
como muestra de la investigacion aplicando a ellos una encuesta mediante un
cuestionario, los investigadores concluyeron la considerable incidencia en las variables

examinadas.

18



Correa y Samamé (2017) los autores realizaron el trabajo de investigacion
denominado: “La inteligencia emocional asociada a la productividad de los trabajadores
de telefonia del Peru S.A.A. de la tienda Chiclayo en el primer trimestre del afio 2015,
con el fin de determinar la relacion en las variables mencionadas de los colaboradores
de telefonia el Pert S.A.A en la tienda Chiclayo durante el periodo del primer trimestre
del afio 2015, se desarroll6 bajo un estudio cuantitativo correlacional basdndose en un
disefio no experimental transversal, estudio basado sobre 90 colaboradores que
sirvieron como muestra para dicho trabajo de investigacion, los datos obtenidos se
recolectaron utilizando el cuestionario, dichos autores concluyeron que efectivamente

hay incidencia entre sus variables de estudio.

Deza y Malca (2017) desarrollaron su trabajo de investigacion denominado:
“Inteligencia emocional y desempefio laboral en la unidad de gestion educativa local de
Chiclayo 2016”, la cual busca hallar la conexion de variables, se traté un enfoque
cuantitativo descriptivo y relacional adicionando el disefio no experimental transversal,
considerando 114 trabajadores los mismos que fueron tomados como muestra de
estudio, en tanto que para obtener la informacién se cont6 con la encuesta y su
instrumento el cuestionario, ambos autores concluyen que se presenta una correlacion

positiva de 63% entre las variables.

Barsallo (2016) sefiala en el analisis: "La inteligencia emocional y su influencia en
el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa SODIMAC PERU SA OPEN
Chiclayo", el proposito fue conocer la influencia entre las variables estudiadas,
mencionada investigacion se trabajé respecto a enfoque cuantitativo y descriptivo
correlacional basandose un disefio no experimental transversal, fueron 250
colaboradores la poblacién y con 58 operarios como muestra de la mencionada
empresa, los datos se consiguieron aplicando encuestas en base de un cuestionario,

Su autora concluye que existe una correlacion significativa de r=0.822.
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1.3. Teorias relacionadas al tema.
1.3.1. Inteligencia emocional.
1.3.1.1. Definicién.

Goleman (2009) define como:
Hace referencia que la inteligencia emocional no significa accionar todo

impotente, sino que, por el contrario, se debe manejar las emociones y
expresarlas de manera completa y efectiva, permitiendo a las personas

perseguir objetivos comunes y trabajar sin friccion. (p. 7)

Robbins y Coulter (2014) definen la inteligencia emocional como “la capacidad de

detectar y manejar las sefiales emocionales y la informacion relacionada”. (p.461)

Mufioz y Jiménez (2016) define la inteligencia emocional como “controlar
emociones mediante técnicas de control emocional, permitiendo que nos relacionemos

mejor con nosotros mismos y con los demas”. (p.4)

Arrabal (2018) define el tema de la inteligencia emocional como "capacidad que
tienen las personas para aceptar sus propias emociones y sobre todo llevar una gestion
adecuada para manejarlo correctamente, asi mismo, considerando la importancia que
estas tienen en la toma de decisiones y pasos que tomamos a lo largo de nuestras

vidas, incluso si no somos conscientes de ello". (p. 7)

1.3.1.2. Dimensiones.

Goleman (2009) considera que la inteligencia emocional se basa en cinco
factores: autoconocimiento, motivacion, autorregulacion, empatia y destreza para las
relaciones. (p.10)

A. Autoconocimiento. — esta dimensién hace referencia a las preferencias,
recursos e instituciones y sobre todo a los propios reconocimientos de los estados

internos.
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Concienciaemocional. — En esta dimension las personas tienen a reconocer sus
propios defectos y sus emociones.

Autoevaluacién precisa. — se refiere al conocimiento que tienen las personas
respecto a sus limites y sus propias fuerzas.

Confianza en uno mismo. - Certeza sobre el propio valor y facultades.

B. Autorregulacién. — Sefala sobre los propios estados internos, impulso y
recursos.

Autocontrol. — dentro de este indicador se desarrolla el manejo de los impulsos
y las propias emociones.

Confiabilidad. — Permite mantener diversas normas de integridad y honestidad

Escrupulosidad. — se define como la aceptacion de las diversas obligaciones en
el trabajo individual.

Adaptabilidad. — Doblegable para el cambio.

Innovaciéon. — permite que la persona este inmersa a la nueva informacion,
enfoques novedosos y sobre todo estar dispuesto a las nuevas ideas y desafios.

C. Motivacion. — hace referencia a los diferentes factores vinculados a las
tendencias emocionales que conllevan a cumplir correctamente el logro de metas.

Afan de triunfo. - Hace mencion al esfuerzo que se realiza para mejorar o cumplir
una norma de excelencia.

Compromiso. — Aliarse a las metas del grupo u organizacion.

Iniciativa. — Disponibilidad para aprovechar las oportunidades.

Optimismo. — Es la tenacidad para buscar el objetivo, a pesar de que se
presenten inconveniente en el camino.

D. Empatia. — esto permite que las personas tengan la plena capacidad para
reconocer e identificar lo que las demas personas pueden sentir, tomando como
referencias las preocupaciones ajenas.

Comprender a los demés. — Descrita como el interés de preocupacion sobre
sentimientos y puntos de vistas ajen os.

Ayudar a los demas a desarrollarse. — Es la capacidad de sentir aquellas
necesidades de crecimiento ajenas para el cual se busca promover sus aptitudes.

Orientacion hacia el servicio. — Se enfoca en la prevencién, reconocimiento y
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satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Aprovechar a diversidad. — Es determinado por aprovechamiento de
oportunidades que se suscitan a través de diferentes personas.

Conciencia politica. — Comprender aquellas emociones de un determinado
grupo, asi como también sus relaciones de poder.

E. Habilidades sociales. — Es el arte que tiene un individuo para poder
relacionarse con las personas y su entorno, acompafado de conductas correctas que
permitan el logro de objetivos en determinadas situaciones sociales.

Influencia. — Permite aplicar métodos de persuasion.

Comunicacion. — Consiste en la escucha activa, asi como de la transmision de
mensajes realmente claros y contundentes.

Manejo de conflictos. — Se comprende como el saber manejar y resolver
conflictos, es decir ante un problema saber aplicar estrategias que permitan eliminar
ciertas situaciones negativas.

Liderazgo. — Se considera como la capacidad para motivar y guiar a un equipo
de individuos.

Catalizador de cambio. — Es conceptualizado como la capacidad de adaptacién
a los diferentes cambios que sufre una organizacién, ya sea de manera interna como
externa.

Establecer vinculos. — Capacidad de poder generar buenas relaciones ya sea
entre individuos u organizaciones.

Colaboracion y cooperaciéon. — Permite trabajar con el entorno para el logro de

metas.

1.3.1.3. Los cuatro estilos de la inteligencia emocional.

Warner (2015) refiere que las personas en el dia a dia afrontan diversas
situaciones y ante ello para poder hacer frente, sefiala un modelo basado en torno a la
fuerza motriz del individuo y la motivacion individual que estos puedan tener y que a
continuacion se detalla: (p.7)

Reflexivo. — Se interesa por la manera en que el entorno esta estructurado y

ordenado, para ello es que se recopila informacion para de tal manera analizarlos y
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revisarlos mentalmente. Ademas, se sefiala que los sentimientos, creencias y
emociones son simplemente acciones observables.

Organizado. — Se preocupa por ordenar el mundo sobre aquellas creencias y
valores internas en cada individuo.

Conceptual. — Es definido como el interés que tiene un individuo para comprender
el entorno en diversas maneras. Con estos datos se contribuye a modificar la vision que
tiene una persona hacia su entorno.

Empatico. — Las personas con la finalidad de relacionarse con la sociedad buscan
un ambiente calido, de tal forma se volveran personas empaticas donde lo que se
generara es la conexion con las personas a través de un factor emocional.

1.3.1.4. Importancia de la inteligencia emocional en el ambito laboral.

Olvera, Dominguez y Cruz (2002) sefialan que, en el ambito laboral, esta juega

un papel fundamental, debido a que nos encontramos en un contexto donde las

organizaciones cada dia se enfrentan a un mercado mas competitivo y las
organizaciones eficaces son aquellas que cuentan con colaboradores que tienen
la facilidad de trabajar en equipo. Para los colaboradores es importante la
inteligencia emocional porque les permite manejar sus relaciones interpersonales,
en tanto que para los jefes les permite escuchar a su equipo de trabajo, asignar
funciones y demostrar una actitud de calma en una situacion compleja, logrando

integrar un equipo.

1.3.2. Desempefio laboral.

1.3.2.1. Definicién.
Rodriguez (2004) refiere en “la evaluacion del desempefio se trata de valorar la

eficacia con la que el colaborador realiza sus actividades en un periodo
determinado”. (p.110)

Chiavenato (2009) define como:
La evaluacion del desempefio laboral es una evaluacion sistematica de

las actitudes de desarrollo, competitividad y desarrollo de los
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colaboradores sobre sus actividades, las metas y los resultados que
pueden lograr. En esta etapa, puede evaluar el valor de un colaborador,
su excelencia y las capacidades del colaborador, y lo mas importante, su
contribucién a la empresa. Este proceso también se denomina evaluacion
del desempefio, evaluacion del personal, etc., y varia de una compafia a
otra. (p. 245)

1.3.2.2. Dimensiones.

Robbins y Coulter (2014) considera 2 elementos para calcular el desempefio
laboral y son:

Eficiencia. — Se caracteriza por realizar actividades de manera correcta o lograr
el mejor resultado posible, considerando que se debe utilizar los menores recursos
posibles.

Eficacia. — Refiere el poder realizar de forma correcta actividades laborales que
se despliegan de los propdsitos organizacionales.

1.3.2.3. Lafinalidad de evaluar el desempefio.

Robbins y Coulter (2014) sefala que los intereses de efectuar una evaluacién al
desemperfio de los colaboradores son los siguientes motivos:

Recompensas. - Evaluar el desempefio de un colaborador implica un factor
sistematico que genera un incremento en la remuneracion, también promociones,
transferencias e inclusive hasta despidos de colaboradores.

Realimentacién. — Las evaluaciones nos permiten recopilar la informacion sobre
la percepcion de las personas en el entorno relacionadas con los colaboradores, en
funcion de su desempefio y sus actitudes y habilidades.

Desarrollo. - El colaborador a través de esta evaluacion podra saber cuéles son
sus fortalezas, asi como también sus debilidades, en las cuales determinara cuando
podra aplicar con intensidad aquellas actividades en el trabajo, asi como aquellas ir
mejorando en el dia a dia ya sea por entrenamiento o desarrollo individual.

Relaciones. — Mediante la evaluacion al colaborador le permitira mejorar su
relacién con su jefe inmediato, un subordinado o gerente, ya que a través del cual sabe

gue se mide su desempenio.
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Percepcidon. — Hace referencia a la percepcion que tienen las personas de su
entorno, pero esta accion se desarrolla previamente con una evaluacion al colaborador
y en base a ello los demés puede contribuir en mejorar su percepcion.

Potencial de desarrollo. — Esta accién permite saber el potencial del talento
humano con el que cuenta la organizacion, de cierta manera se establezcan programas
evaluativos y de desarrollo, linea de carrera, etc.

Asesoria. - Con la informacion obtenida a través de la evaluacion llevara a que
el gerente o encargado del talento humano, pueda aconsejar y orientar a sus
colaboradores.

1.3.2.4. El encargado de evaluar el desempefio.

Chiavenato (2009) sefiala que en si la evaluacion del desempefio debe
proporcionar las percepciones que los demas tiene en hacia un colaborador, acerca de
su trabajo que realizan, asi como de la contribucién que dan a la empresay a un cliente.
Refiere que el colaborador es la persona mas interesada por la evaluacion del
desempefio, asi como también las empresas. Por consiguiente, se da a conocer quién
realiza la evaluacion del desempenio:

Autoevaluacion. Refiere que cada colaborador puede y debe realizar la
evaluaciéon de su desempefio como medio que conlleva al logro de sus objetivos,
resultados definidos y sobrepasar las expectativas. Es decir, el propio trabajador evalla
aguellas necesidades y dificultades personales, que le permitan mejorar su
desempenfio, asi como también lo que puede implementar.

El gerente. Sefiala que un gerente tiene cierta responsabilidad del desempefio
de sus colaboradores, respecto a sus seguidas evaluaciones y de la difusion de los
resultados obtenidos. Indica que con apoyo del area de recursos humanos impone
ciertos criterios y factores para realizar la evaluacion.

El individuo y el gerente. Se determina que una forma Optima de evaluar el
desempefio seria entre ambas partes, es decir el gerente desarrollara la funcién de guia
y orientador, mientras que el trabajador evaluara su desempeifio en base al feedback
que puede brindarle el gerente, debido a ello le brindard entrenamiento, asesoria,
informacién, tecnologia y objetivos para la obtencién de resultados. Es un intercambio

gue se presenta para poder adquirir resultados esperados.
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El equipo de trabajo. Indica que el propio equipo de trabajo es quien evalua el
desempefio del equipo y posterior de ello se evalla a los integrantes, para luego
establecer objetivos y metas a obtener.

La evaluacion 360°. Se le denomina asi porque abarca aquellos componentes
qgue se interrelacionan con el colaborador evaluado, asi mismo, permite tener una
calificacion referente a su rendimiento tales como: El gerente, sus compaferos de
trabajo, las personas que dependen de él, proveedores, clientes y todos aquellos
individuos que se encuentren en su entorno, ocupa 360°. Se considera que es una
evaluacion 6ptima, ya que se recopila informacién diversa y a través del cual se puede
adaptar un colaborador a diversas funciones que se le pueda proponer.

La evaluacién hacia arriba. Sefiala que todo un equipo de trabajo evalla a su
gerente, considerando si éste le brinda los elementos y medios para llevar a cabo sus
funciones o conseguir sus objetivos, de esta manera permitird que el equipo sea mas
eficaz y ayude a mejorar ciertos resultados obtenidos.

Comité de evaluacién del desempefio. Mencion6 que, en algunas instituciones,
la evaluacién del desempefio es asignada a un comité, es decir, a un grupo de
personas, que pertenecen a varios campos de la empresa y pueden estar compuestos
por representantes de recursos humanos, expertos en evaluacion y representantes, el
supervisor directo de la empresa y la persona evaluada.

El 6rgano de recursos humanos. Es un medio de evaluacion centralizado, se
da en aquellas empresas conservadoras, ya que es el area de recursos humanos a
quien se le delega toda la responsabilidad de evaluar a cada uno de sus colaboradores.
La informacion recopilada de los colaboradores se procesa e interpreta con la finalidad
de poder generar un reporte y a su vez tomar acciones en coordinacion con recursos

humanos.

1.3.2.5. Costo de las evaluaciones del desempefio.

Chiavenato (2007) sefala que las evaluaciones pueden ser de costos elevados,
ya sea por el software que se adopta, asi como también por el tiempo que se necesita,
a continuacion, se detalla algunos puntos que se incluyen dentro del costo:

Alistar formatos de evaluacion.
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Esquematizar e imprimir los cuestionarios de evaluacion, asi como también
manuales.

Precisar metas y objetivos.

Informar la metodologia de evaluacion a los colaboradores.

Distribucion de cuestionarios a encargados de la evaluacion, asi como a los
colaboradores.

Capacitacién a los evaluadores.

Supervisar dichas evaluaciones.

Analizar los resultados obtenidos de las evaluaciones.

Toma de decisiones sobre los resultados obtenidos.

La empresa Distance Consultants en Estados Unidos gener6 una investigacion
para el cual estima existe un costo promedio entre los 1 500 dolares por colaborador

en mencionado pais.

1.4. Formulacién del Problema.

¢Cuél es la relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio de los
colaboradores del area de Crosselling, subarea Migraciones de la cuenta de Movistar
Chile en la empresa Konecta, Chiclayo 2020?

1.5. Justificacion e importancia del estudio.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) refieren un estudio debe justificarse de

manera tedrica, metodoldgica y social.

Tedrica. El estudio de ambas variables nos permitira conocer y hallar el grado de
inteligencia emocional sobre desempefio laboral, considerandose tedrica ya que
ayudara a determinar la influencia en la inteligencia emocional sobre el desempefio
laboral en los colaboradores del area de Crosselling, subarea Migraciones de la cuenta
de Movistar Chile de la Empresa Konecta, Chiclayo 2020. Es preciso sefialar que las
emociones son factores determinantes en la manera de accionar, hoy en dia nos

encontramos en un contexto de cambios, teniendo la informacion recopilada nos
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permitird tomar decisiones de mejora en la empresa.

Social. El estudio nos permitira hallar la incidencia de la inteligencia emocional en
el desempefio laboral de colaboradores del area de Crosselling, subarea Migraciones
de la cuenta de Movistar Chile de la Empresa Konecta, Chiclayo 2020, a partir de los
resultados obtenidos permitird detectar como influye la inteligencia emocional en el
desempefio de cada colaborador, ya sea en sus relaciones intrapersonales e
interpersonales y que conllevara a la organizacion a una buena gestion diaria y el

alcance de los propositos institucionales.

Metodoldgica. Para llevar a cabo el estudio se considerd una investigacion de
tipo descriptivo y correlacional, ademas de un disefio no experimental transversal,
debido a que las variables no son manipuladas y los datos recopilados seran obtenidos
en tiempo concreto. Se considerd una poblacion de 25 trabajadores los mismos que
fueron tomados como muestra y se les aplicé un cuestionario, posteriormente los datos
fueron procesados en hojas de calculo de Excel 2016 y en el programa SPSS V.25, se

extrajeron tablas y graficos para su posterior interpretacion.

1.6. Hipotesis.

HO La inteligencia emocional no se relaciona con el desempefio laboral de los
colaboradores del area Crosselling, subarea de Migraciones de la cuenta de Movistar
Chile en la empresa Konecta, Chiclayo - 2020.

H1 La inteligencia emocional se relaciona con el desempefio laboral de los
colaboradores del area de Crosselling, subarea Migraciones de la cuenta de Movistar

Chile en la empresa Konecta, Chiclayo 2020.
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1.7. Objetivos.

1.7.1. Objetivo general.
Determinar la relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio de los

colaboradores del area de Crosselling, subarea Migraciones de la cuenta de Movistar

Chile en la empresa Konecta, Chiclayo 2020.

1.7.2. Objetivos especificos.
Medir el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores del area de

Crosselling, subarea Migraciones de la cuenta de Movistar Chile en la empresa
Konecta, Chiclayo 2020.

Medir el nivel de desempefio de los colaboradores del area de Crosselling,
subarea Migraciones de la cuenta de Movistar Chile en la empresa Konecta, Chiclayo
2020.

Establecer la relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral de
los colaboradores del area de Crosselling, subarea Migraciones de la cuenta de
Movistar Chile en la empresa Konecta, Chiclayo 2020.
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ll. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo y Disefo de Investigacion.

2.1.1. Tipo de investigacion

Se ha desarrollado un estudio mixto (cualitativo y cuantitativo), tipo descriptivo y
correlacional, en el cual se describe y cuantifican las variables, ayudara a hallar si existe
0 no relacidén entre cada variable, para luego definir una propuesta que permita dar
solucién a aquellos conflictos que se han identificado en la organizacion.

De enfoque cuantitativa porque “se utilizara la recoleccion de datos para probar la
hip6tesis con base en la medicibn numérica y el andlisis estadistico, con el fin de
establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014, p.4).

Y de enfoque cualitativo porque se “utiliza la recoleccién y analisis de los datos
para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso
de interpretacion” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.7).

El nivel es descriptivo porque se “busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis. Es decir, Unicamente pretenden
medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos
o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se
relacionan éstas” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.92).

Ademas, es correlacional, porque la investigacion tiene como finalidad determinar
la relacion entre las variables que se buscan estudiar, es decir conocer si la variable
independiente se relaciona o no con la variable dependiente (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014, p.93).

2.1.2. Disefo de lainvestigacién

La indagacion se desarrollara bajo el disefio no experimental. Segun Hernandez
et al.,, (2014) aluden que las investigaciones que se desarrollan siguiendo los
lineamientos de un disefio no experimental, son aquellas que no manipulan las
variables de estudio. Por lo tanto, en el estudio las variables se estudiaran desde su

contexto natural, es decir, no se manipularan ya que se analizar4 cada uno de sus
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elementos tal y como se den en su contexto natural.

Disefio correccional

M: Muestra /
01: Observacion de la V1 M
02: Observacion de la V2 R

01

R: Correlacion entre variables

N —»>

2.2. Poblacién y muestra.

Poblacion.

Se tom6 una poblacién de 25 colaboradores del area Crosselling, subarea de

Migraciones de la cuenta de Movistar Chile de la empresa Konecta, sede en la ciudad

de Chiclayo, los mismos que permitiran recolectar la informacion requerida para el

estudio.

Muestra.

Se tomara en cuenta como muestra el 100% de la poblacion, ya que no se utilizd

ningiin método estadistico, considerando la poblacion finita uniforme y reducida, es por

lo que se recomienda trabajar con la totalidad de los encuestados.

2.3. Variables, Operacionalizacion.
2.3.1. Variable Dependiente.
Desempeiio laboral.

2.3.2. Variable Independiente.

Inteligencia emocional.
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2.3.3. Operacionalizacion.

Tabla N°01: Operacionalizacion.

. , , , . Técnicas e
Variabl Dimension Indi r Item .
ariables ensiones dicadores ems instrumento
Conciencia emocional ¢Reconoces tus emociones??
o Autoevaluacion . I
Autoconocimiento precisa ¢Reconoces tus impulsos y los limites que pueden tener?
Confianza en uno ¢ Confias en ti para realizar una labor?
mismo
Autocontrol ¢ Crees que puedes controlar tus emociones?
N Al brindarle la informacion al cliente ya sea sobre alguna
Confiabilidad . . 9 g
solicitud, consulta, reclamo o informacién de venta ¢,Brindas la
Inteligencia informacion con la verdad? Encuesta /
emocional Autorregulacion Cuestionario.
Escrupulosidad ¢, Te consideras responsable en las labores que desempefias?
Adaptabilidad ¢, Te adaptas con facilidad al cambio?
L, ¢ Eres una persona predispuesta ante los cambios?
Innovacion
Afén de triunfo ¢Das todo el esfuerzo necesario para desarrollar tus labores?
Motivacion Compromiso ¢ Te sientes comprometido con tus labores?
Iniciativa ¢ Estarias dispuesto a asumir un reto laboral?
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Optimismo

Comprender a los
demas

Ayudar a los demés a
desarrollarse

Empatia Orientacion hacia el

servicio

Aprovechar a
diversidad

Conciencia politica

Influencia

Comunicacioén

Manejo de conflictos

Habilidades

sociales Liderazgo

Catalizador de cambio

Establecer vinculos

Colaboracién y
cooperacion

Cuando se presenta un inconveniente laboral ¢ Dejas de lado el
objetivo de tu labor?

¢, Soy empatico?

¢ Soy solidario en mi centro laboral?
¢, Si se me presenta un problema sigo con ese enfoque de poder
ayudar a los demas?

¢cTomas una actitud modelo de alguna otra persona para
manejar tus emociones?

¢ Percibes la realidad externa e interna de la empresa donde
laboras?

¢Influyes en el manejo de las emociones de tus comparieros en
el trabajo?

¢, Demuestras escucha activa ya sea con tus jefes, compafieros
y clientes?

¢JAnte un conflicto, manejas tus emociones?

¢,Guias a tu equipo al cual perteneces a tomar decisiones que
contribuyan al logro de los objetivos laborales?

¢ Sientes que la empresa donde laboras se encuentra dispuesta
al cambio, frente a la era de la globalizacion?

¢ Te relacionas con los demas?

¢ Percibes trabajo en equipo en tu &rea u organizacion?
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Desempefio

laboral

Eficiencia

Utilizacion optima de

los recursos.

¢La empresa le brinda los recursos o herramientas adecuados
para el desarrollo de sus labores?

¢ Utilizas los recursos que te brinda la empresa de manera
Optima para desempefiar tus labores?

¢ Siente animo y energia cuando desarrolla sus labores?

¢ Las actividades que realiza son adecuadas a su cargo?

¢ Son de tu agrado las funciones que desempefas?

¢Revisa y actualiza sus actividades pendientes?

¢ Hace seguimiento a sus clientes?

¢ Enfoca sus funciones de acuerdo a fechas limites y
prioridades del dia?

¢Su laboral es interrumpida en algunas horas de trabajo?

¢ Es complicado para usted el poder solicitar y recibir ayuda de
los demas?

¢ Brinda ayuda a sus demas compafieros de trabajo?

Cuando finaliza su jornada laboral, ¢ordena su lugar de

trabajo?

Encuesta /

Cuestionario.
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Eficacia Logro de obijetivos.

¢ El area donde labora cuenta con un plan de trabajo?

¢ Se transmite a todo el equipo lo objetivos?

¢, Se consideran las ideas que aportas para el cumplimiento de
los objetivos?

¢ Los objetivos establecidos son medibles y alcanzables?

¢ Los objetivos son transparentes y aceptados por todo el
equipo?

¢ Estan definidas las actividades para el logro de los objetivos?
¢Logras tus metas mensuales?

¢, Se definen indicadores que permitan saber el cumplimiento de
los objetivos?

¢, Se implementan alternativas de solucion ante alguna dificultad
o problema?

¢ Trata de encontrar lo positivo del problema para mejorar el
proceso o actividad?

¢, Es complicado para usted llevar a cabo una actividad porque
necesita estar seguro de todo?

¢, Recibes incentivos por el cumplimiento de tus objetivos?

Fuente: Elaboracion propia.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1 Técnicas.

La encuesta constituida por un grupo de items, con el fin de recolectar informacion
de asesores del area de Crosselling, subarea Migraciones de Movistar Chile de la
empresa Konecta, Chiclayo 2020.

2.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos

En la exploracion se optd por el cuestionario y estuvo establecido siguiendo la
operacionalizacion de cada una de las variables a estudiar, en tal sentido se establecio

dos cuestionarios compuesto por 25 preguntas para cada variable.

Tabla N°02: Resumen procesamiento de datos — I. Emocional

N %

Casos Valido 25 100,0
Excluido? O 0

Total 25 100,0

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

Tabla N°03: Resumen procesamiento de datos — Desempeiio laboral

N %
Casos Valido 25 100,0
Excluido? O 0
Total 25 100,0

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

2.4.3 Validez.

El presente trabajo de estudio estara dado por el juicio de expertos, 0 sea
profesionales ligados a la carrera de administracion de empresas, de tal forma que
pueda servir de modelo para otros investigadores que tengan la misma metodologia de

recoleccidon de datos.
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2.4.4 Confiabilidad.
Se realizara utilizando el alfa de Cronbach, se considerara un valor del 0.66% para

ser confiable, se utilizara este modelo porque es el mas utilizado.
La confiabilidad tendra una variacion dependiendo de los indicadores o de los

items que tenga el instrumento de medicidon. Hace referencia que mientras mas items

se tenga, mayor sera la confiabilidad (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.208).

Tabla N°04: Fiabilidad — I. Emocional

Alfa de
Cronbach N°
979 24

Fuente: Reporte SPSS

Tabla N°05: Fiabilidad —D. Laboral

Alfa de
Cronbach N°
,976 24.

Fuente: Reporte SPSS

2.5 Procedimiento de analisis de datos.

Se determiné el problema en el area Crosselling, subarea de Migraciones de la
cuenta de Movistar Chile de la empresa Konecta en relacion al desempefio laboral y la
inteligencia emocional, se efectud una revision de fuentes bibliogréaficas para desarrollo
del analisis, ademas una planificaciébn del material para luego crear el marco tedrico,
procediendo con la operacionalizacion de variables, conllevando al desarrollo del
instrumento de medicidn que es el grado para cuantificar las variables, se aplico el

cuestionario cuya informacion obtenida se representa en la investigacion.
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El andlisis de informacion se desarrollara en hoja de céalculo de Excel, mediante
prueba Pearson, para luego mediante tablas y figuras realizar lectura de los datos

recopilados, logrando el objetivo del trabajo de investigacion.

2.6 Criterios éticos.
Cabo, Bellmont, Cabo y Herreros (2014). De acuerdo a al informe de Belmont
argumenta y reune criterios éticos de varios informes, asi mismo también regulaciones

para uso de personas en la investigacion, se sefalan tres

Respeto a las personas. — Se garantiza la autonomia de las personas, asi
también se adecua un trato de cortesia, respeto y considerando que debe haber un

consentimiento.

Beneficencia. — Se incrementa los beneficios de la investigacién, mientras se
disminuyen los riesgos para los investigadores, en este caso los colaboradores del area
Crosselling, subarea de Migraciones de la cuenta de Movistar Chile de la empresa
Konecta, es decir que se respetara la decision del colaborador para la participacion del

cuestionario, custodiando por su bienestar psicolégico, fisico y social.

Justicia. — En términos de costo-beneficio se debe utilizar métodos totalmente

razonables con la finalidad que se administren de forma correcta.

2.7. Criterios de Rigor Cientifico.

Norefia, Alcaraz, Rojas, y Rebolledo (2012) sefiala los criterios de rigor cientificos
estipulados en una investigacién con las personas, se necesita la participacién de los
mismas, ademas la aplicacion debe ser consentida y previamente informada, para el
cual se debe emplear métodos que permitan obtener la informacion requerida, ademas
la persona responsable de la investigacion debe estar presente en todo el proceso y

considerar algunos criterios detallados a continuacion.
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Tabla N°06: Criterios de Rigor Cientifico.

Criterios

Procedimiento

Credibilidad
A través del valor de la

verdad y autenticidad

Transferibilidad

Aplicada

Consistencia para
Replicabilidad

Confirmabilidad y
Objetividad

Relevancia

Los entrevistados consideran los resultados obtenidos
como verdaderos.

Se lleva a cabo la observacion in-situ.

Se desarrolla la metodologia de la triangulacion.

Se describe el ambiente donde se llevara a cabo la
investigacion y los integrantes.

Se recopila la informacién necesaria a través del
muestreo tedrico.

Se reuinen los datos de manera ardua, de acuerdo al
cuestionario y documentacioén utilizada.

A través de los datos, los responsables de la investigacion
y teorias, por medio del cual se fortalece el reporte de la
discusion.

Para que tenga confiabilidad al cuestionario se empled
evaluadores externos, con la finalidad de que tenga
relevancia el estudio.

Se describe el proceso de recoleccién de informacion, asi
como también el andlisis e interpretacion de los datos.

Se interpreta los datos recopilados de las encuestas.

Se comprueba que los resultados obtenidos sean validos.
Las investigaciones recopiladas fueron validadas con
investigaciones locales, nacionales e internacionales
tomando en cuenta los estudios de los ultimos 5 afios.

Se demostrara una amplia informacion de las variables
estudiadas

Se pretenden determinar la asociacion entre variables.

Fuente: Norefa, Moreno, Rojas y Rebolledo (2012)
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[ll. RESULTADOS
3.1. Tablas y figuras.

Tabla 7
Variable |I. Emocional
N %
Valido NIVEL BAJO 12 48,0
NIVEL MEDIO 6 24,0
NIVEL ALTO 7 28,0
Total 25 100,0

Nota: Elaboracién propia exportada de reporte SPSS_V.25

Figura 1
V. Inteligencia Emocional (Agrupada)

60

48%

Porcentaje
w
o

NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO

Nota: Se observa que en el area de Crosselling, subarea Migraciones del segmento
Movistar Chile en Konecta de la sede de Chiclayo, gran numero de colaboradores
tienen un bajo nivel de |. Emocional (48%); mientras que una minoria de los

colaboradores posee un nivel alto de I. Emocional (28%).
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Tabla 8
D. Autoconocimiento

N %
Valido NIVEL BAJO 9 36,0
NVIEL MEDIO 6 24,0
NIVEL ALTO 10 40,0
Total 25 100,0

Nota: Elaboracién propia exportada de reporte SPSS_V.25

Figura 2
Autoconocimiento (Agrupada)

230
€ 25
[}
o 20
ud 36%
Q15

10

5

0

NIVEL BAJO NVIEL MEDIO NIVEL ALTO

Nota: Se observa en el area de Crosselling, subarea Migraciones del segmento
Movistar Chile en Konecta de la sede de Chiclayo, un 40% de colaboradores tienen un
alto nivel de Autoconocimiento, mientras un 36% los encuestados tiene un nivel bajo
de Autoconocimiento.
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Tabla 9
Autorregulacién

N %
Valido NIVEL BAJO 11 44,0
NIVEL MEDIO 5 20,0
NIVEL ALTO 9 36,0
Total 25 100,0

Nota: Elaboracién propia exportada de reporte SPSS_V.25

Figura 3
Autorregulacién (Agrupada)
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Nota: Se observa en el area de Crosselling, subarea Migraciones del segmento
Movistar Chile en Konecta de la sede de Chiclayo, un 36% de colaboradores tienen un
nivel alto de Autorregulacion, mientras un 44% los encuestados tiene un nivel bajo de
Autorregulacion.
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Tabla 10

Motivacion
N %
Valido NIVEL BAJO 8 32,0
NIVEL MEDIO 10 40,0
NIVEL ALTO 7 28,0
Total 25 100,0

Nota: Elaboracion propia exportada de reporte SPSS_V.25

Figura 4
Motivacién (Agrupada)

45
40
35
30
25

20
s 32%

Porcentaje

10

5

0
NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO

Nota: Se observa en el area de Crosselling, subarea Migraciones del segmento
Movistar Chile en Konecta de la sede de Chiclayo, un 28% de colaboradores tienen
un nivel alto de Motivacion, mientras un 32% de los encuestados tiene un nivel bajo
de Motivacion.

43



Tabla 11

Empatia
%
Vélido NIVEL BAJO 12 48,0
NIVEL MEDIO 24,0
NIVEL ALTO 28,0
Total 25 100,0
Nota: Elaboracion propia exportada de reporte SPSS_V.25
Figura 5
Empatia (Agrupada)
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Nota: La figura nos muestra en el area de Crosselling, subarea Migraciones del

segmento Movistar Chile en Konecta de la sede de Chiclayo, un 28% de colaboradores

tienen un nivel alto de Empatia, mientras un 48% de los encuestados tiene un nivel

bajo de Empatia.
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Tabla 12

H. Sociales
N %
Valido NIVEL BAJO 11 44,0
NIVEL MEDIO 6 24,0
NIVEL ALTO 8 32,0
Total 25 100,0

Nota: Elaboracion propia exportada de reporte SPSS_V.25

Figura 6
Habilidades Sociales (Agrupada)
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Nota: La figura nos muestra en el area de Crosselling, subarea Migraciones del
segmento Movistar Chile en Konecta de la sede de Chiclayo, un 32% de colaboradores
tienen un nivel alto en cuanto a Habilidades Sociales, mientras un 44% de los

encuestados tiene un nivel bajo con respecto a sus Habilidades Sociales.
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Tabla N°13

D. Laboral
N %
Vélido NIVEL BAJO 10 40,0
NIVEL MEDIO 8 32,0
NIVEL ALTO 7 28,0
TOTAL 25 100,0

Nota: Elaboracion propia exportada de reporte SPSS V.25

Figura 7
Desempefio (Agrupada)

Mivel bajo MNivel medio Nivel alto

Nota: En la figura se muestra que el 40,0% equivalente a 10 de los encuestados, posee
un desempefio laboral bajo, en tanto que un 28,0% de los colaboradores encuestados
cuenta con un nivel alto de desempefio laboral.
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Tabla N°14

Eficiencia
n %
Véalido Nivel bajo 10 40,0
Nivel medio 8 32,0
Nivel alto 7 28,0
Total 25 100,0

Nota: Elaboracion propia exportada de reporte SPSS_V.25

Figura 8
Eficiencia (Agrupada)

Mivel bajo Mivel medio Mivel alto

Nota: Se visualiza que un 40,0% equivalente a 10 de los encuestados, posee un nivel
de eficiencia baja, en tanto que un 28,0% de los colaboradores encuestados cuenta

con un nivel alto de eficiencia.
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Tabla N°15

Eficacia
n %
Vélido Nivel bajo 11 44,0
Nivel medio 7 28,0
Nivel alto 7 28,0
Total 25 100,0

Nota: Elaboracion propia exportada de reporte SPSS V.25

Figura 9

Eficacia (Agrupada)

50

Mivel bajo

Mivel medio Mivel alto

Nota: La figura muestra que el 44,0% equivalente a 11 de los encuestados, cuenta con

un nivel de eficacia baja, en tanto que un 28,0% de los colaboradores encuestados
cuenta con un nivel de eficacia alto.
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Tabla N°16
Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de 35,0632 16 ,004
Pearson
Razo6n de verosimilitud 37,837 16 ,002
Asociacion lineal por 17,029 1 ,000
lineal
N de casos validos 25

a. 25 casillas (100.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .16.

Nota: Segun el argumento de Chi-cuadrado de Pearson, sefiala en uno de sus
principios que el nivel de significancia es <0.05. Por lo tanto, se observa en la tabla se
consiguié un nivel de significancia de ,004 por ende la hipétesis nula se rechaza y se
aprueba la hipotesis alterna; porque influye en mayor grado de inteligencia emocional

habrd mayor desempefio laboral

3.2. Discusion de resultados.

Conforme al objetivo general, determinar la relacion entre la inteligencia
emocional y el desempefio de los colaboradores del area de Crosselling, subarea
Migraciones de la cuenta de Movistar Chile en la empresa Konecta, Chiclayo 2020, los
datos obtenidos de la tabla 16 se evidencia que existe un grado de significancia de ,004
sobre el chi-cuadrado de Pearson y que por lo tanto existe correlacién entre la
inteligencia emocional y el desempefio laboral de los colaboradores del area de
Crosselling, subarea Migraciones de la cuenta de Movistar Chile en la empresa
Konecta, Chiclayo 2020, datos que al ser comparados por Cruz y Vargas (2017)
quienes concluyeron que su investigacion si representa una relacion de la inteligencia
emocional sobre el desempefio laboral, a pesar de ser poca significativa aporta a la
empresa a implementar metodologias de mejora. Ademas, Goleman (2009) refiere que
la inteligencia emocional significa manejar los sentimientos de modo tal de expresarlos

adecuadamente y con efectividad, permitiendo que las personas trabajen sin roces en
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busca de una meta comun.

Segun el objetivo especifico 1, medir el nivel de inteligencia emocional de los
colaboradores del &rea de Crosselling, sub-area Migraciones de la cuenta de Movistar
Chile en la empresa Konecta, Chiclayo 2020, los resultados que se han obtenido en la
tabla N°07 se obtuvo un 28% de encuestados con un grado alto en inteligencia
emocional, datos al ser comparados por Garcia (2019) quien concluyé que las
emociones Yy la habilidad para controlarlas es una pieza fundamental en desarrollo
profesional, refiere ademas que una persona puede adecuarse a cualquier situacion sin
embargo si carece de Inteligencia emocional puede poner en riesgo la sostenibilidad
de una empresa a tal punto de llevarla a la quiebra, toma en cuenta que mientras mayor
sea el bienestar emocional de un colaborador, los resultados seran mejores en
productividad, ademéas Robbins y Coulter (2014) definen la inteligencia emocional como
‘la capacidad de detectar y manejar las sefales emocionales y la informacion

relacionada”

De acuerdo al objetivo especifico 2, medir el nivel de desempefio de los
colaboradores del area de Crosselling, subarea Migraciones de la cuenta de Movistar
Chile en la empresa Konecta, Chiclayo 2020, los resultados que se obtuvieron segun
tabla N°12 se obtuvo un 28% de trabajadores posee un desempefio laboral alto,
informacion comparada por Fajardo (2017) quien extrajo un resultado del 30% de los
participantes tiene un desempefio aceptable, ademéas Chiavenato (2009) indica que la
evaluacién del desempefio laboral es una valoracion sistematica sobre las actitudes del
colaborador frente a su desenvolvimiento, metas y logros, su competitividad y su

desarrollo.

Respecto al objetivo especifico 3, establecer la relacion entre la inteligencia
emocional y el desempefo laboral de los colaboradores del area de Crosselling,
subarea Migraciones de la cuenta de Movistar Chile en la empresa Konecta, Chiclayo
2020, los datos obtenidos en tabla 16 nos sefialan que hay influencia positiva en la
inteligencia emocional y el desempefio laboral de los colaboradores del area de

Crosselling, subarea Migraciones de la cuenta de Movistar Chile en la empresa
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Konecta, Chiclayo 2020, comparando la informacién con Izquierdo y Quispitongo (2017)
quienes concluyeron que las variables tienen una influencia positiva y significativa,
ademas Arrabal (2018) define inteligencia emocional como capacidad del individuo para
aceptar sus emociones, considerando la importancia que estas tienen en la toma de
decisiones y pasos que tomamos a lo largo de nuestras vidas, incluso si no somos

conscientes de ello"
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
4.1. Conclusiones.

Se obtuvo asociacion en la inteligencia emocional con el desempefio de los
trabajadores del area de Crosselling, subarea Migraciones de Movistar Chile en la
empresa Konecta, donde se alcanzé un grado de significancia de 0.004, siendo inferior
al .005, esto indica que, a mayor puntuacion de inteligencia emocional, mayor es el

nivel de desempefio laboral.

Ademés concluimos que el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores
del area de Crosselling, sub-area Migraciones de la cuenta de Movistar Chile en la
empresa Konecta, se localiza en un grado bajo valorado estadisticamente con 48%,
ademas, las principales dimensiones que evidenciaron un nivel bajo son:
autoconocimiento 36%, autorregulacion 44%, empatia 48% y habilidades sociales 44%,
siendo estos los principales factores que conllevan a generar baja puntuacién de

inteligencia emocional.

En cuanto al nivel de desempefio de los colaboradores del area de Crosselling,
subarea Migraciones de la cuenta de Movistar Chile en la empresa Konecta, se logro
alcanzar un nivel bajo del 40%, de cierta forma la eficiencia también alcanz6 un nivel
bajo del 40% vy la eficacia 44%, lo que precisa que los dos componentes poseen

puntuaciones bajas y esto también conlleva a generar nivel bajo de desempefio laboral.

Asi también se establecié una correlacion de inteligencia emocional sobre el
desempefio de trabajadores del area de Crosselling, subarea Migraciones de la cuenta
de Movistar Chile en la empresa Konecta, donde se utilizé la prueba estadistica del Chi
— cuadrado, el mismo que permitid evidenciar un nivel de significancia de .004, se

demuestra que las dos variables se relacionan positivamente.

52



4.2 Recomendaciones

Se sugiere al encargado del area de Crosselling, subédrea Migraciones de la
cuenta de Movistar Chile en la empresa Konecta, desarrollar acciones de relajacion,
respiracion, dialogo interno, autocontrol, comprender los sentimientos y emociones de
los demas y fomentar las buenas relaciones sociales, esto con la finalidad de que los
colaboradores puedan afrontar correctamente las diversas adversidades donde los

sentimientos no permitan cumplir correctamente los objetivos establecidos.

También se recomienda al lider del area Crosselling, subarea Migraciones de la
cuenta de Movistar Chile en la empresa Konecta, mejorar los indicadores de la
inteligencia emocional, ya que estas acciones ayudaran a mejorar el desempeiio de

cada uno de los colaboradores.

Ademas, se recomienda al jefe del area Crosselling, subarea Migraciones de la
cuenta de Movistar Chile en la empresa Konecta, emplear los recursos adecuadamente
para alcanzar los objetivos establecidos en el menor tiempo posible, ademas, fomentar

frecuentemente la motivacién para lograr todos los objetivos propuestos.

Y por consiguiente se recomienda al encargado del &rea de Crosselling, subarea
Migraciones de Movistar Chile en la empresa Konecta, realizar evaluaciones
frecuentes, para detectar las principales deficiencias en la inteligencia emocional y en

el desemperfio laboral, respecto a ello corregir acciones.

53



REFERENCIAS

Almanzar, L. & Tejada, P. (2020). Influencia de la inteligencia emocional en el
desempefio laboral de los colaboradores de la generacién X y Millennials en una
organizacion de soporte técnico, Santo Domingo, Rep. Dom. durante el periodo
de mayo-agosto del 2020. (Tesis de Pregrado). Universidad Nacional Pedro
Henriquez Ureina. Recuperado de
https://repositorio.unphu.edu.do/bitstream/handle/123456789/4070/Influencia%?2
0de%20la%20inteligencia%20emocional%20en%20el%20desempe%c3%b10%
20laboral%20de%?20los%20colaboradores%20de%?20la-
%20Liza%20Marie%20AIm%c3%alnzar%20Perez-
%20Paola%20Denisse%20Tejada%20Mej%c3%ada.pdf?sequence=1&isAllowe
d=y

Arrabal, M. (2018). Inteligencia emocional. Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=bp18DwWAAQBAJ&pg=PP1&dg=Eva+Mar
%C3%ADa+Arrabal+Mart%C3%ADn+inteligencia+emocional+que+edicion+es&
hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEWw;j3jJgA_O3IAhVKjlkKHXtnDzEQG6AEIJzAA#v=0nepag
e&gq=Eva%20Mar%C3%ADa%20Arrabal%20Mart%C3%ADn%?20inteligencia%?2
Oemocional%20que%20edicion%20es&f=false

Bartra, R & Torres, R. (2019). Inteligencia emocional en el desempefio de los
colaboradores en una empresa de tecnologia en Lima Metropolitana. (Tesis de
maestria). Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Recuperado de
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/626180/Bartra
%20_RK.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Burga, M. (2022). Influencia de la inteligencia emocional en el desempefio laboral de
los trabajadores del Gobierno Regional De Lambayeque —Chiclayo. (Tesis de
pregrado). Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. Recuperado de
https://tesis.usat.edu.pe/bitstream/20.500.12423/4671/1/TL_BurgaPandoMaria.p
df

Cabo, S., Bellmont, L., Cabo, M. & Herreros, G. (2014). Normativa ética y de calidad de

54



la investigacion biomédica. Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=pBm5BgAAQBAJ&pg=PA467&dg=princip
los+eticos+de+belmont&hl=es419&sa=X&ved=0ahUKEwjAn8aLysnlAhXiuFkKH
Q5-
CP4Q6AEIRzAE#v=0nepage&qg=principios%20eticos%20de%20belmont&f=fals
e

Correa, V. & Samamé, C. (2017). La inteligencia emocional asociada a la productividad
de los trabajadores de telefonia del Pert S.A.A. de la tienda Chiclayo en el primer
trimestre del afio 2015. (Tesis de Posgrado). Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo. Recuperado de
http://repositorio.unprg.edu.pe/bitstream/handle/UNPRG/3975/BC-TES-TMP-
2837.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Chiavenato, I. (2009). Comportamiento organizacional. Recuperado de
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/335680/Comportamiento_organ
izacional._La_dinamica_en_las_organizaciones..pdf

Cruz, I. & Vargas, A. (2017). Inteligencia emocional y desempeiio laboral en docentes
del gimnasio “Nueva América. (Tesis de pregrado). Fundacion Universitaria Los
Libertadores. Recuperado de
https://repository.libertadores.edu.co/bitstream/handle/11371/1240/cruzivonne20
17.pdf?sequence=2&isAllowed=y

Cruzado, B. (2018). Coaching empresarial y el desempeiio laboral en Movistar Fija -
Cariba Chile -Teleatento del Pert S.A.C., Callao, 2018. (Tesis de pregrado).
Universidad Cesar Vallejo. Recuperado de
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/19442/Cruzado_BKR.pdf?se
guence=6&isAllowed=y

De la Vega, M. (2017). Inteligencia emocional y su relacién con el desempefio laboral
en la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos-2017. (Tesis de pregrado).
Universidad Cesar Vallejo. Recuperado de
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/28826/De%20La%20Vega_M
LJ.pdf?sequence=4&isAllowed=y

Deza, N. & Malca, K. (2017). Inteligencia emocional y desempefio laboral en la Unidad

55



de Gestion Educativa Local de Chiclayo — 2016. (Tesis de pregrado). Universidad
Sefior de Sipan. Recuperado de
http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/uss/4210/Deza%20Coronel%20%?2
0-%20Malca%20LIlontop%20.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Duque, G. (2016). Relacion entre el liderazgo adaptativo e inteligencia emocional.
(Tesis de grado). Universidad del Rosario. Recuperado de
https://repository.urosario.edu.co/bitstream/handle/10336/12827/DuqueGarcia-
JuanDavid-2016.pdf?sequence=8&isAllowed=y

Fajardo, P. (2017). La inteligencia emocional y desempefio laboral de las tele-
operadoras de ESSALUD En Linea Lima — 2017. (Tesis de Posgrado).
Universidad Cesar Vallejo. Recuperado de
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/10847/Fajardo_PRP.pdf?seq
uence=1&isAllowed=y

Férreo, C. (2015). Impacto del programa PIEI en los niveles de inteligencia emocional
de supervisores de equipos de trabajo y en el desempleo laboral de su equipo en
un centro de llamadas. (Tesis de Doctorado). Universidad Complutense de
Madrid. Recuperado de https://eprints.ucm.es/37674/1/T37216.pdf

Garcia, C. (2019). La Inteligencia emocional y su impacto en el desempefio laboral.
Revista Caribefia de ciencias sociales. Marzo 2019, 1-11. Recuperado de
https://www.hacienda.go.cr/Sidovih/uploads//Archivos/Articulo/La%20inteligencia
%20emocional%20y%20su%20impacto%20en%20el%20desempe%C3%B10%

20laboral-
Revista%20Caribe%C3%B1a%20de%20Ciencias%20Sociales%20(marzo%202
019).pdf

Goleman, D. (2009). Inteligencia emocional. Recuperado de

https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibsipansp/reader.action?doclD=3181908&
guery=inteligencia%2Bemocional

Gonzales, J. (2017). Inteligencia emocional y su incidencia en el desempeiio docente
en la Universidad Tecnoldgica del Centro. (Tesis de Posgrado). Universidad de
Carabobo. Recuperado de
http://mriuc.bc.uc.edu.ve/bitstream/handle/123456789/4634/jgonzalez.pdf?seque

56



nce=1

Gutiérrez, P. (2018). La comunicacion interna y el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa telecomunicaciones Futuro Group S.R.L. - NUEVO
CHIMBOTE 2018. (Tesis de pregrado). Universidad Cesar Vallejo. Recuperado
de
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/28975/Gutierrez_PPJ.pdf?se
guence=1&isAllowed=y

Guzman, N. & Mayta, B. (2018). Inteligencia emocional y desempefio laboral en el &rea
de comunicaciones de la Direccidon regional de transportes y comunicaciones
Cusco-2018. (Tesis de pregrado). Universidad Andina del Cusco. Recuperado de
http://repositorio.uandina.edu.pe/bitstream/UAC/2173/1/Margrith_Mar%C3%ADa
_Tesis_bachiller_2018.pdf

Hernandez, R., Fernandez, C. & Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacion.
Recuperado de http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-
content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-
edicion.compressed.pdf

Izquierdo, A. & Quispitongo, A. (2017). Influencia de la inteligencia emocional sobre el
desempefio laboral percibido en el vendedor de telefonia movil, Pert 2017. (Tesis
de pregrado). Universidad San Ignacio De Loyola. Recuperado de
http://repositorio.usil.edu.pe/bitstream/USIL/3472/3/2017 _lzquierdo-Abad.pdf

Lindao, G. (2018). La inteligencia emocional para mejorar el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa EMASA-EP, Provincia de Santa Elena, afio 2018.
(Tesis de pregrado). Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena. Recuperado
de https://repositorio.upse.edu.ec/xmlui/bitstream/handle/46000/5167/UPSE-
TAE-2019-0117.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Martinez, C. & Satornicio, A. (2020). Relacién entre inteligencia emocional y
desempefio laboral de los trabajadores de la COOPAC Santo Cristo de Bagazan
Oficina Chiclayo 2020. (Tesis de pregrado). Universidad Sefior de Sipan.
Recuperado de
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/9489/Mart%c3%ad
nez%?20Alvarado%20Catherine%20%26%20Satornicio%20Macalop%c3%ba%?2

57



0Ana%20del%20Milagro_.pdf?sequence=6&isAllowed=y

Mufioz, M. & Jiménez, B. (2016). Ambito de desarrollo de iniciativa personal y laboral.
Recuperado de
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibsipansp/reader.action?docID=5350186&
query=inteligencia%2Bemaocional

Norefia, A., Alcaraz, M., Rojas, J. & Rebolledo, M (2012). Aplicabilidad de los criterios
de rigor y éticos en la investigacion cualitativa. Recuperado de
http://jbposgrado.org/icuali/Criterios%20de%20rigor%20en%201a%20Inv%20cual
itativa.pdf

Olvera, L., Dominguez, T., & Cruz, M. (2002). Inteligencia emocional. Recuperado de
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibsipansp/reader.action?doclD=3220977&
query=importancia%2Bde%2Bla%2Binteligencia%2Bemocional

Pariona, T. (2018). Motivacion y desempefio de los trabajadores de la empresa
Teleatento del Perd S.A.C., plataforma 12, Sede Ate. (Tesis de pregrado).
Universidad Inca Garcilaso de la Vega. Recuperado de
http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/4268/Tesis%20-
%20Pariona%20Taype%20Luzbeth.pdf?sequence=2&isAllowed=y

Robbins, S. & Coulter, M. (2014). Administracion. Recuperado de
https://www.academia.edu/29083935/Administracion_libro_12 edicion

Rodriguez, S. (2004). El modelo de gestién de recursos humanos. Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=F5iqQr_Q9dkC&pg=PA110&dg=evaluaci
on+de+desempe%C3%Blo&hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEwiZ74jI2MflAhUjzlkKHUMCo00Q6AEIXzAl#v=0nepage&
g=evaluacion%20de%20desempe%C3%B1lo&f=false

Warner, J. (2015). Inteligencia emocional. Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=k3mnDAAAQBAJ&printsec=frontcover&d
g=Inteligencia+emocional&hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEwi198jx78XIAhWhp1kKHRW1DS0Q6AEIUjAG#v=0nep

age&q=Inteligencia%20emocional&f=false

58



ANEXOS
Anexo 1: Matriz de consistencia

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y EL DESEMPENO DE LOS COLABORADORES DEL AREA DE CROSSELLING,
SUBAREA MIGRACIONES DE LA CUENTA DE MOVISTAR CHILE EN LA EMPRESA KONECTA, CHICLAYO 2020.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

¢;Cudl es la relacion entre la
inteligencia emocional y el
desempenio de los
colaboradores del é&rea de
Crosselling, subarea
Migraciones de la cuenta de
Movistar Chile en la empresa
Konecta, Chiclayo 20207

Objetivo General:

Determinar la relacion entre la inteligencia emocional y el
desempefio de los colaboradores del area de Crosselling, subarea
Migraciones de la cuenta de Movistar Chile en la empresa
Konecta, Chiclayo 2020.

Objetivos Especificos:

Medir el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores del
area de Crosselling, subarea Migraciones de la cuenta de Movistar
Chile en la empresa Konecta, Chiclayo 2020.

Medir el nivel de desempefio de los colaboradores del area de
Crosselling, subarea Migraciones de la cuenta de Movistar Chile
en la empresa Konecta, Chiclayo 2020.

Establecer la relacién entre la inteligencia emocional y el
desempefio laboral de los colaboradores del area de Crosselling,
subarea Migraciones de la cuenta de Movistar Chile en la empresa
Konecta, Chiclayo 2020.

HO La inteligencia emocional no se
relaciona con el desemperio laboral de
los colaboradores del &rea Crosselling,
subarea de Migraciones de la cuenta
de Movistar Chile en la empresa
Konecta, Chiclayo 2020.

H1 La inteligencia emocional se
relaciona con el desempenio laboral de
los colaboradores del area de
Crosselling, subarea Migraciones de la
cuenta de Movistar Chile en la
empresa Konecta, Chiclayo 2020.

VARIABLES

POBLACION

TECNICA

Variable Dependiente.
Desempeiio laboral.

Variable Independiente.
Inteligencia emocional.

Poblacion: Se tomé a los 25 colaboradores del area Crosselling,
subarea de Migraciones de la cuenta de Movistar Chile de la
empresa Konecta, sede en la ciudad de Chiclayo, los mismos que
permitiran recolectar la informacion requerida para el estudio.

Muestra: Se tomara en cuenta como muestra el 100% de la
poblacion. ya que no se utilizdé ningin método estadistico,
considerando la poblacion finita uniforme y reducida.

Se utilizé la encuesta conformada por
un conjunto de item, con el fin de
obtener informacion de los trabajadores
del area de Crosselling, subéarea
Migraciones de la cuenta de Movistar
Chile de la empresa Konecta, Chiclayo
2020.
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Anexo 2: Cuestionario de la variable independiente

FINALIDAD: Recopilar informacion sobre la inteligencia emocional de los

colaboradores del &rea de Migraciones de la cuenta de Movistar Chile en la empresa
Konecta, Chiclayo 2020.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y con criterio de veracidad, marque la

alternativa que estime conveniente.

SEXO: |Masculino () Femenino ()

EDAD:

Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

N° ITEMS 12 4
Autoconocimiento
1 |¢Reconoces tus emociones?
2 | ¢Reconoces tus impulsos y los limites que pueden tener?
3 |¢Confias en ti para realizar una labor?
Autorregulacion

4 | ¢Crees que puedes controlar tus emociones?

Al brindarle la informacién al cliente ya sea sobre alguna solicitud,
5 |consulta, reclamo o informacion de venta ¢ Brindas la informacién con

la verdad?
6 |¢Te consideras responsable en las labores que desempeias?
7 |¢Te adaptas con facilidad al cambio?
8 | ¢ Eres una persona predispuesta ante los cambios?

Motivacion

9 |¢Das todo el esfuerzo necesario para desarrollar tus labores?
10 | ¢ Te sientes comprometido con tus labores?
11 | ¢Estarias dispuesto a asumir un reto laboral?
12 Cuando se presenta un inconveniente laboral ¢ Dejas de lado el

objetivo de tu labor?
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Empatia

13

¢, Soy empético?

14

¢, Soy solidario en mi centro laboral?

15

¢, Si se me presenta un problema sigo con ese enfoque de poder

ayudar a los demas?

16

¢, Tomas una actitud modelo de alguna otra persona para manejar tus

emociones?

17

¢ Percibes la realidad externa e interna de la empresa donde laboras?

Habilidades sociales

18

¢Influyes en el manejo de las emociones de tus comparieros en el

trabajo?

19

¢Demuestras escucha activa ya sea con tus jefes, comparieros y

clientes?

20

¢Ante un conflicto, manejas tus emociones?

21

¢, Guias a tu equipo al cual perteneces a tomar decisiones que

contribuyan al logro de los objetivos laborales?

22

¢ Sientes que la empresa donde laboras se encuentra dispuesta al

cambio, frente a la era de la globalizacion?

23

¢ Te relacionas con los demas?

24

¢, Si se me presenta un problema sigo con ese enfoque de poder

ayudar a los demas?

61




Anexo 3: Cuestionario de la variable dependiente

FINALIDAD: Recopilar informacion sobre el desempefio laboral de los

colaboradores del area de Migraciones de la cuenta de Movistar Chile en la empresa
Konecta, Chiclayo 2020.
INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y con criterio de veracidad, marque la

alternativa que estime conveniente.

SEXO: |Masculino () Femenino ()

EDAD:

Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

N° ITEMS 1(2(3|4
Eficiencia
¢La empresa le brinda los recursos o herramientas adecuados para el
! desarrollo de sus labores?
¢ Utilizas los recursos que te brinda la empresa de manera Optima para
5 desempeiiar tus labores?
3 | ¢ Siente &nimo y energia cuando desarrolla sus labores?
4 |¢Las actividades que realiza son adecuadas a su cargo?
5 |¢Son de tu agrado las funciones que desempefias?
6 |¢Revisay actualiza sus actividades pendientes?
7 | ¢Hace seguimiento a sus clientes?
¢ Enfoca sus funciones de acuerdo a fechas limites y prioridades del
° dia?
9 |¢Sulaboral es interrumpida en algunas horas de trabajo?
¢, Es complicado para usted el poder solicitar y recibir ayuda de los
10 demas?
11 | ¢Brinda ayuda a sus demas compafieros de trabajo?
12 | Cuando finaliza su jornada laboral, ¢ordena su lugar de trabajo?
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Eficacia

13

¢ El area donde labora cuenta con un plan de trabajo?

14

¢ Se transmite a todo el equipo lo objetivos?

15

¢ Se consideran las ideas que aportas para el cumplimiento de los objetivos?

16

¢ Los objetivos establecidos son medibles y alcanzables?

17

¢ Los objetivos son transparentes y aceptados por todo el equipo?

18

¢ Estan definidas las actividades para el logro de los objetivos?

19

¢Logras tus metas mensuales?

20

¢ Se definen indicadores que permitan saber el cumplimiento de los

objetivos?

21

¢ Se implementan alternativas de solucion ante alguna dificultad o problema?

22

¢ Trata de encontrar lo positivo del problema para mejorar el proceso o
actividad?

23

¢, Es complicado para usted llevar a cabo una actividad porque necesita estar

seguro de todo?

24

¢ Recibes incentivos por el cumplimiento de tus objetivos?
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Anexo 4: Validacion de cuestionarios

S

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO

Hok BeaTs JOlATO Spudes viea Roudla

2. ESPECIALIDAD

MAGISfen e ©SSToad  Pol(cn

3. TITULOY GRADO ACADEMICO
OBTENIDO

NMAGLSTE /,((c, ADH .

4. EXPERIENCIA (ANOS)

12 A oS

INSTITUCION DONDE LABORA

n

T . ST.D CAVCTANG Hereden

6. CARGO

b@ccurg

TITULO DE LA INVESTIGACION
INTELIGENCIA EMOCIONAL Y DESEMPENO LABORAL EN LOS COLABORADORES
DE KONECTA - CHICLAYO 2020

A. NOMBRE DE LOS TESISTAS

Soldado Cumpa Jorge Luis y Timana Nima
Fiorela Elizabeth

B. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario inteligencia emocional

C. OBJETIVO DEL
INSTRUMENTOQ

El objeto del instrumento es medir el nivel
inteligencia emocional en los colaboradores de
Konecta - Chiclayo 2020

D. DETALLE DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 26 preguntas y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, se evaluara mediante una escala likert
de 1 a 5, donde 1 equivalia a estar “nunca” y5a
estar “siempre”. Luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido se someter4
a una prueba piloto para calcular la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Crombach y
finalmente sera aplicado a las unidades de
analisis de esta investigacion.
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8. INSTRUCCIONES

Marque con un x su respuesta y con lapicero con azul o negro.

Lea detenidamente y con criterio de veracidad, marque con una X la alternativa que estime
conveniente,

9. PREGUNTAS:

1. Sexo .
a) MaSCUIinO( ) SUGERENCIAS
b) Femenino ( )
2. Edad
a) Entre 18-25( ) .
c) Entre 36 -40( )
d) Entre 40-mas ( )
3. (Conoces tus emociones?
a) Nunca SUGERENCIAS:
b) Casi nunca Se U Qort Qw,bev\on/ won l }’)a
¢) A veces FO0Nowy s va gul es uma ackith md
d) Casi si inhma @LJVO&& Ya conot pe(rla":
) asi siempre frepea [WSGnov -
e) Siempre

4. (Reconoces la fuerza que tienen tus | SUGERENCIAS:
actitudes ante un problema y sus
limites?

a) Nunca

b) Casi nunca
¢) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

S. (Confias en ti para realizar una SUGERENCIAS:
labor?
a) Nunca
b) Casi nunca
¢) A veces
d) Casi siempre
e) Siempre

6. Si se presentara un problema en tu
trabajo y de tal manera sientes que

te afecta ;Controlas tus SUGERENCIAS ¥6
emociones? Cowrboiow S0l la lr)’cmﬁ a; ¢ 0r€€$
a) Nunca Sy Y des conbolay f\:us ewotore s 2

b) Casi nunca iot it (o qulenor P*e,w“\‘k e muq a(ow/qu
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¢) A veces
d) Casi siempre
e) Siempre

7. Al brindarle la informaciéon al
cliente ya sea sobre alguna solicitud,
consulta, reclamo o informacion de
venta ;Brindas la informacion con la
verdad?

. a) Nunca
b) Casi nunca
c) A veces
d) Casi siempre
€) Siempre

SUGERENCIAS:

8. ;Eres responsable con tus labores?
a) Nunca
b) Casi nunca
c) A veces
d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:
la |0¥€erch ch be momﬁestWSJ? on

Poce mas in¥ma 98 £ repuilrt

('D\okmw una _ in Lorm sllen QMQVLQ
meS  verol ca , ot borta plankearse comg
¢ Te omgiclevgs responsdble

9. (Te adaptas con facilidad al cambio?
a) Nunca
b) Casi nunca
c) A veces
d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:

10. ; Te sientes predispuesto ante un
cambio?
a) Nunca
b) Casi nunca
¢) A veces
d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:
Pebeva ser cambiads a (‘(Qn la,«
precicspusfo e ey (ole (oS

Cam¥es? , Yo que par¥e ot 01 tnckead
o cualt ge losea M e,

\

11. ;Das todo el esfuerzo necesario para
desarrollar tus labores?
a) Nunca
b) Casi nunca
¢) A veces
d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:

12. ;Te sientes comprometido con tus
labores?
a) Nunca
b) Casi nunca
¢) A veces
d) Casi ‘siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:

13. ;Estarias dispuesto a asumir un reto
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laboral?
a) Nunca
b) Casi nunca
c) A veces
d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:

14.

Cuando se presenta un
inconveniente laboral ;Dejas de lado
el objetivo de tu labor?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

15.

(Comprendo a mis compaiieros
frente a una problematica?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

(omo la_ctimensin. o< la emppkia Jloks
Lgns«d:rcwst la m&\’)rmqu ¢ d SOQ/
empitico % pcss enfeca el capfowée
eutter Lo &qule QY»-QMSO. Obron
pexsoma @ {nddwsO es powerse o Luggare
o &,

16.

¢ Soy solidario en mi centro laboral?
a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

¢) Siempre

SUGERENCIAS:

17.

¢, Si se me presenta un problema
sigo con ese enfoque de poder
ayudar a los demas??

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

18.

(Tomas una actitud modelo de
alguna otra persona para manejar tus
emociones?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

¢) Siempre

SUGERENCIAS:
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19.

(Cémo  percibes wuna situacion
determinada de un grupo laboral y el
poder que estos poseen?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:
St Se cugea medic e CoNuou ¢l Po(ﬁ’lfcb
e on cdabeottec Cloboia plafecise
U peegunta mes Oxade s ¢ Porcobe
(e veolidod Tnderna F Oclerne ot (o

@mpesa clondt (ol 052

Ty

20.

(Influyes en el manejo de las
emociones de tus compaiieros en el
trabajo?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

21.

(Demuestras escucha activa ya sea
con tus jefes, compafieros vy
clientes?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

) Siempre

SUGERENCIAS:

22.

(Ante un conflicto, manejas tus
emociones?

SUGERENCIAS:

a) Nunca D intermogam e e M &
b) Casi nunca Stodlor _a la it ogonbe P L bion
¢) A veces Se sttt Cormylon ne nueve interrécen
e 1 1 — -
d) Casi siempre e B gl
e) Siempre
23.Guias a tu equipo al cual

perteneces a tomar decisiones que
contribuyan al logro de los objetivos
laborales?

a) Nunca

b) Casi nunca
¢) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:
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24.

(Sientes que la empresa donde
laboras se encuentra dispuesta al
cambio, frente a la era de la
globalizacion?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

25.

¢ Te relacionas con los demas?
a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

26.

Para el logro de las metas como
equipo ( Todos contribuyen?
(Sientes que en la empresa se
trabaja en equipo?

a) Nunca

b) Casi nunca
c) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:

Exindes oo prequntac | e clobe gm&ekaxr

Eim: o Porclbed Sobgo ou ORI s eu
ara v O*'Qamwu&u-')

PROMEDIO OBTENIDO:

NeTA: 48 N°TD: ©F

COMENTARIOS GENERALES:
OBSERVACIONES:

A DEL'EXPERTO

DNI Y128 £903.
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153 UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO

HotBeato doliao samie-Vier Bdollo

2. ESPECIALIDAD

KOG STen  GiC GESTion (Du@\{_(m

3. TITULO Y GRADO
ACADEMICO OBTENIDO

MAG ST € i /L’C ANH

4. EXPERIENCIA (ANOS)

(> AN©OS

5. INSTITUCION DONDE
LABORA

T ST P AYHAND Hedden

6. CARGO

rDc:CQ ATg

TITULO DE LA INVESTIGACION
INTELIGENCIA EMOCIONAL Y DESEMPENO LABORAL EN LOS COLABORADORES
DE KONECTA - CHICLAYO 2020

7. NOMBRE DE LOS TESISTAS

Soldado Cumpa Jorge Luis y Timana Nima
Fiorela Elizabeth

8. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario desempefio laboral

9. OBJETIVO DEL
INSTRUMENTO

El objetivo del instrumento es medir el nivel
desempeiio laboral en los colaboradores de
Konecta - Chiclayo 2020

10. DETALLE DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 26 preguntas y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, se evaluara mediante una escala likert
de 1 a 5, donde 1 equivalia a estar “nunca” y 5 a
estar “siempre”. Luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido se sometera
a una prueba piloto para calcular la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Crombach vy
finalmente sera aplicado a las unidades de
analisis de esta investigacion.
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11. INSTRUCCIONES

Marque con un X su respuesta y con lapicero con azul 0 negro.

Lea detenidamente y con criterio de veracidad, marque con una X la alternativa que estime

conveniente.

12. PREGUNTAS:

1. Sexo
Masculino ()
Femenino ( )

SUGERENCIAS:

2. Edad
Entre 18-25( )
Entre 26-35 ()
Entre 36 -40( )
Entre 40-mas ( )

SUGERENCIAS:

3. (Laempresa le brinda los recursos o
herramientas adecuados para el
desarrollo de sus labores?

a) Nunca

b) Casi nunca
¢) A veces

d) Casi siempre
¢) Siempre

SUGERENCIAS:

4. ,Utilizas los recursos que te brinda
la empresa de manera Optima para
desempeiiar tus labores?

a) Nunca

b) Casi nunca
¢) A veces

d) Casi siempre
¢) Siempre

SUGERENCIAS:

5. ;Siente animo y energia cuando
desarrolla sus labores?
a) Nunca
b) Casi nunca
c) A veces
d) Casi siempre
¢e) Siempre

SUGERENCIAS:

6. ;Las actividades que realiza son
adecuadas a su cargo?
a) Nunca
b) Casi nunca

SUGERENCIAS:
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¢) A veces
d) Casi siempre
) Siempre

(Labora mayormente lo que le gusta
o lo que deberia realizar?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

€S vna iderr@mk nw,qa&»éo/rjca el

_pPlamtearse  (mmos & don de sec

d%mde Las ’Cum.éevv& Y0 cle e

(Revisa y actualiza sus actividades
pendientes?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

+C

(Hace seguimiento a sus clientes?
a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

10.

(Enfoca sus funciones de acuerdo a
fechas limites y prioridades del dia?
a) Nunca

b) Casi nunca
c) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:

11

- ¢Su laboral es interrumpida en

algunas horas de trabajo?
a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

12.

(Es complicado para usted el poder
solicitar y recibir ayuda de los
demas?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

©) Siempre

SUGERENCIAS:
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¢) A veces
d) Casi siempre
) Siempre

(Labora mayormente lo que le gusta
o lo que deberia realizar?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

€S vna iderr@mk nw,qa&»éo/rjca el

_pPlamtearse  (mmos & don de sec

d%mde Las ’Cum.éevv& Y0 cle e

(Revisa y actualiza sus actividades
pendientes?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

+C

(Hace seguimiento a sus clientes?
a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

10.

(Enfoca sus funciones de acuerdo a
fechas limites y prioridades del dia?
a) Nunca

b) Casi nunca
c) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:

11

- ¢Su laboral es interrumpida en

algunas horas de trabajo?
a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

12.

(Es complicado para usted el poder
solicitar y recibir ayuda de los
demas?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

©) Siempre

SUGERENCIAS:
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13.

(Brinda ayuda a sus demas
compaiieros de trabajo?
a) Nunca

b) Casi nunca
c) A veces

d) Casi siempre
¢) Siempre

SUGERENCIAS:

14.

(Cuando finaliza su jornada laboral,
ordena su lugar de trabajo?
a) Nunca

b) Casi nunca
¢) A veces

d) Casi siempre
¢) Siempre

SUGERENCIAS:

15.

(El area donde labora cuenta con un
plan de trabajo?
a) Nunca

b) Casi nunca
c¢) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:

16.

(Se transmite a todo el equipo lo
objetivos?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

17.

. Se consideran las ideas que aportas
para el cumplimiento de los
objetivos?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e¢) Siempre

SUGERENCIAS:
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18.

(Los objetivos establecidos son
medibles y alcanzables?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

¢) Siempre

SUGERENCIAS:

19,

(Los objetivos son transparentes y
aceptados por todo el equipo?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

20.

¢(Estan bien definidas las actividades
para el logro de los objetivos?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

21

. (Logras tus metas mensuales?

a) Nunca

b) Casi nunca
c) A veces

d) Casi siempre
€) Siempre

SUGERENCIAS:

22.

(Se definen indicadores que
permitan saber el cumplimiento de
los objetivos?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

75



23. ;Se implementan alternativas de
solucién ante alguna dificultad o SUGERENCIAS:
problema?

a) Nunca

b) Casi nunca
c) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

24. ; Trata de encontrar lo positivo del
problema para mejorar el proceso o | SUGERENCIAS:
actividad?

a) Nunca

b) Casi nunca
c) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

25. (Es complicado para usted llevar a
cabo una actividad porque necesita | SUGERENCIAS:
estar seguro de todo?
a) Nunca
b) Casi nunca
¢) A veces i
d) Casi siempre ;
¢) Siempre

26. ;Recibes incentivos por el
cumplimiento de tus objetivos? SUGERENCIAS:
a) Nunca
b) Casi nunca
c) A veces
d) Casi siempre
e) Siempre

PROMEDIO OBTENIDO: NTA: QS N° TD: @f

COMENTARIOS GENERALES:
OBSERVACIONES e




SENOR DE SIPAN

'[$ UNIVERSIDAD

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

. NOMBRE DEL EXPERTO

M R0 MQQA NO “0/\5;

2. ESPECIALIDAD

Peariib e TRac o

TITULO Y GRADO ACADEMICO

I @Xtasae BY D™

OBTENIDO | T Ime S
4. EXPERIENCIA (ANOS) =0
5. INSTITUCION DONDE LABORA s>
. CARGO =S

TITULO DE LA INVESTIGACION
INTELIGENCIA EMOCIONAL Y DESEMPENO LABORAL EN LOS COLABORADORES
DE KONECTA - CHICLAYO 2020

A. NOMBRE DE LOS TESISTAS

Soldado Cumpa Jorge Luis y Timana Nima
Fiorela Elizabeth

B. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario inteligencia emocional

C. OBJETIVO DEL
INSTRUMENTO

El objeto del instrumento es medir el nivel
inteligencia emocional en los colaboradores de
Konecta - Chiclayo 2020

D. DETALLE DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 26 preguntas y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, se evaluara mediante una escala likert de
1 a5, donde 1 equivalia a estar “nunca”y 5 a estar
“siempre”. Luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido se sometera a
una prueba piloto para calcular la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Crombach y
finalmente sera aplicado a las unidades de analisis
| de esta investigacion.
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8. INSTRUCCIONES
Marque con un x su respuesta y con lapicero con azul o negro.

Lea detenidamente y con criterio de veracidad, marque con una X la alternativa que estime

conveniente.

9. PREGUNTAS:

Sexo

a) Masculino( )
b) Femenino ( )

SUGERENCIAS:

2.

Edad

a) Entre 18-25( )
b) Entre 26-35( )
¢) Entre 36 -40( )
d) Entre 40-mas ( )

SUGERENCIAS:

3.

(Conoces tus emociones?
a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

(Reconoces la fuerza que tienen tus
actitudes ante un problema y sus
limites?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

¢) Siempre

SUGERENCIAS:

(Confias en ti para realizar una
labor?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

Si se presentara un problema en tu
trabajo y de tal manera sientes que
te afecta ;Controlas tus
emociones?

a) Nunca

b) Casi nunca

SUGERENCIAS:
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¢) A veces
d) Casi siempre
e) Siempre

Al brindarle la informacion al cliente
ya sea sobre alguna solicitud,
consulta, reclamo o informacion de
venta ;Brindas la informacién con la
verdad?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

(Eres responsable con tus labores?
a) Nunca
b) Casi nunca
¢) A veces
d) Casi siempre
¢) Siempre

SUGERENCIAS:

. Te adaptas con facilidad al cambio?
a) Nunca
b) Casi nunca
c) A veces
d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:

10.

(Te sientes predispuesto ante un
cambio?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

11.

(Das todo el esfuerzo necesario para
desarrollar tus labores?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

12.

(Te sientes comprometido con tus
labores?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

13.

(Estarias dispuesto a asumir un reto
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laboral?
a) Nunca
b) Casi nunca
¢) A veces
d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:

14.

Cuando se presenta un inconveniente
laboral ;Dejas de lado el objetivo de
tu labor?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

15.

(Comprendo a mis compafieros
frente a una problematica?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

16.

(Soy solidario en mi centro laboral?
a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

17.

¢, Si se me presenta un problema
sigo con ese enfoque de poder
ayudar a los demas??

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

18.

(Tomas una actitud modelo de
alguna otra persona para manejar tus
emociones?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:
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19. ;Como percibes una situacion

determinada de un grupo laboral y el
poder que estos poseen?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

20.

(Influyes en el manejo de las
emociones de tus compaiieros en el
trabajo?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

21.

(Demuestras escucha activa ya sea
con tus jefes, compaiieros y clientes?
a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

¢) Siempre

SUGERENCIAS:

22.

(Ante un conflicto, manejas tus
emociones?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

23.

(Guias a tu equipo al cual perteneces
a tomar decisiones que contribuyan
al logro de los objetivos laborales?

a) Nunca

b) Casi nunca
¢) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:
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4. ;Sientes que la empresa donde
laboras se encuentra dispuesta al
cambio, frente a la ea de la
globalizacion?

a) Nunca
b) Casi nunca
¢) A veces
d) Casi siempre
€] Siempre

SUGERENCIAS:

28, ; Te relacionas con los demas?
a) Nunca
b) Casi nunca
c) A veces
d) Casi siempre
) Siempre

SUGERENCIAS:

26. Para el logro de las metas como
mipu;Tudmwmihmn?g,S{am
que en la empresa se trabaja en
equipo?

a) Munca

b} Casa nunca
c) A veces

d}) Casa siempre
e} Siempre

SUGERENCIAS:

FROMEDIO OBTENIDO:

N*TA: %&2 N* TD:

COMENTARIOS GENERALES:
OBSERVACIONES:

)

L]
FIRMA DELI EXFERTO

\, D"]'- a2
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SENOR DE SIPAN

[% UNIVERSIDAD

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO [ Axt! R K MCC’_\ O
¢
2. ESPECIALIDAD 7&\_‘—‘\ TS TR0 o
' : . B

3. TITULO Y GRADO lconclesso <

ACADEMICO OBTENIDO L o0 STRACIO— _/D)QTC‘\
4. EXPERIENCIA (ANOS) )
5. INSTITUCION DONDE .

LABORA U'S,_S
6. CARGO I

TITULO DE LA INVESTIGACION
INTELIGENCIA EMOCIONAL Y DESEMPENO LABORAL EN LOS COLABORADORES
DE KONECTA - CHICLAYO 2020

7. NOMBRE DE LOS TESISTAS

Soldado Cumpa Jorge Luis y Timana Nima
Fiorela Elizabeth

8. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario desempeiio laboral

9.

OBJETIVO DEL
INSTRUMENTO

El objeto del "instrumento es medir nivel
desempefio laboral en los colaboradores de
Konecta - Chiclayo 2020

10. DETALLE DEL

INSTRUMENTO

El instrumento consta de 26 preguntas y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, se evaluara mediante una escala likert de
1 a5, donde 1 equivalia a estar “nunca”y 5 a estar
“siempre”. Luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido se sometera a
una prueba piloto para calcular la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Crombach y
finalmente sera aplicado a las unidades de analisis

de esta investigacion.
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2. INSTRUCCIONES

Marque con un X su respuesta y con lapicero con azul o negro.
Lea detenidamente y con criterio de veracidad, marque con una X la alternativa que estime

conveniente.

3. PREGUNTAS:

1. Sexo
Masculino( )
Femenino ( )

SUGERENCIAS:

2. Edad
Entre 18-25( )
Entre 26-35 ( )
Entre 36 -40( )
Entre 40-mas ( )

SUGERENCIAS:

3. ;Laempresa le brinda los recursos o
herramientas adecuados para el
desarrollo de sus labores?

a) Nunca

b) Casi nunca
c) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:

4. Utilizas los recursos que te brinda la
empresa de manera Optima para
desempeiiar tus labores?

a) Nunca

b) Casi nunca
c) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:

5. (Siente animo y energia cuando
desarrolla sus labores?
a) Nunca
b) Casi nunca
c) A veces
d) Casi siempre
¢) Siempre

SUGERENCIAS:




¢(Las actividades que realiza son
adecuadas a su cargo?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

(Labora mayormente lo que le gusta
o lo que deberia realizar?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

8.

(Revisa y actualiza sus actividades
pendientes?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

(Hace seguimiento a sus clientes?
a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

10. ;Enfoca sus funciones de acuerdo a

fechas limites y prioridades del dia?
a) Nunca

b) Casi nunca
c) A veces

d) Casi siempre
“e) Siempre

SUGERENCIAS:

11. ;Su laboral es interrumpida en

algunas horas de trabajo?
a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:
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12.

(Es complicado para usted el poder
solicitar y recibir ayuda de los
demas?

a) Nunca

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

13.

(Brinda ayuda a sus demas
compaiieros de trabajo?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

¢) Siempre

SUGERENCIAS:

14.

(Cuando finaliza su jornada laboral,
ordena su lugar de trabajo?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

15.

(El area donde labora cuenta con un
plan de trabajo?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

16.

¢Se transmite a todo el equipo lo
objetivos?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

8A




17. (,S'e consideran las ideas que aportas |
para el cumplimiento de los - | SUGERENCIAS:

objetivos?

a) Nunca

b) Casi nunca
¢) A veces

d) Casi siempre
¢) Siempre

18. ;Los objetivos establecidos son
medibles y alcanzables? SUGERENCIAS:
a) Nunca .

b) Casi nunca

¢) A veces
d) Casi siempre
e) Siempre

19. ;Los objetivos son transparentes y

aceptados por todo el equipo?
a) Nunca SUGERENCIAS:

b) Casi nunca

¢) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

20. ;Estan bien definidas las actividades | SUGERENCIAS:

para el logro de los objetivos?
a) Nunca

b) Casi nunca
¢) A veces
~d) Casi siempre
e) Siempre

— PR SFLTIIEL R - L et -

21. ;Logras tus metas mensuales? SUGERENCIAS:
- a)Nunca

b) Casi nunca

- ¢) A veces
d) Casi siempre
e) Siempre




22. ;Se definen indicadores que
permitan saber el cumplimiento de
los objetivos?

a) Nunca

b) Casi nunca
c) A veces

d) Casi siempre
¢) Siempre

SUGERENCIAS:

23. /Se implementan alternativas de
solucion ante alguna dificultad o
problema?

a) Nunca

b) Casi nunca
¢) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:

24. ;Trata de encontrar lo positivo del
problema para mejorar el proceso o
actividad?

a) Nunca

b) Casi nunca
¢) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

SUGERENCIAS:

25. ,Es complicado para usted llevar a
cabo una actividad porque necesita
estar seguro de todo?

a) Nunca

b) Casi nunca
¢) A veces

d) Casi siempre
¢) Siempre

SUGERENCIAS:
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26. ;Recibes incentivos por el
cumplimiento de tus objetivos? SUGERENCIAS:
a) Nunca
b) Casi nunca
c) A veces
d) Casi siempre
¢) Siempre

PROMEDIO OBTENIDO: N°TA: % N°TD:

COMENTARIOS GENERALES:
OBSERVACIONES

FIRMA DEL EXPERTO
DNI

e (X ler
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBEE DEL EXFERTO

Cmdy Johanny Villena Siznfuszos

!-.'l

ESPECIALIDAD

Admmistradora

3. TITULO Y GRADO ACADEMICO
OBTENIDO

Licenciada en admmistracion de empresza

i 14 afios
4. EXPERIENCIA (ANOS)
. Independiants
£ INSTITUCION DONDE LABORA
Admmistradora

6. CARGO

TITULO DE LA INVESTIGACION

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y DESEMPENO LABORAL EN LOS COLABORADORES
DE KEOWNECTA - CHICLAYO 2020

A. NOMEBEE DE LOS TESISTAS

Soldado Cumpa Jorge Luis y Timana Nima
Fiorela Elizabeth

B. INSTRUMENTO EVALUADO

Cusstionario intelizencia emocional

C. OBJETIVO DEL
INSTEUMENTO

El objeto del mstrumento es medir el mivel
mtaligencia emocional en loz colaboradores de

Eoonecta - Chaclayo 20210

D. DETALLE DEL
INSTEUMENTO

El imstrumento consta de 26 preguntaz v ha sido
construideo, teniendo en cuenta la revisicn de la
literaturz, se evaluard mediants una escalz likert d=
13235, donde 1 squivalia a estar “nunca”™ v 3 a estar
“grempre”. Lusgo del juicio de experfos gue
determinari la validez de contenido se someterd a
una prusha piloto para caleular la confiabilidad
con el coeficients de alfa de Crombach +
finalments zard aplicado a laz unidades de analisis

de esta Imvestigacion.

E. INSTRUCCIONES

Marqus con un x zu respussta ¥ con lapicero con azul o negro.
Lza detemidaments v con criterio ds veracidad, margue con una X lz altermatriva que estime

convenients,




. PREGUNTAS:

Saxo
Masculmo [ )

Femenmino { )

SUGERENCIAS:

Edad
Entrs 18- 25( )
Entra 26-35 ( )

Entra 36 -40( )
Entra 40-mas { )

SUGERENCIAS:

:Conoces tus emocionss’
a) Munca

b} Casi nunca

cl A veces

d} Casi siempre

e} Siempre

SUGERENCIAS:

;Feconoces la fuerza que tisnen tus
actitudes ante un problema ¥ zus
limites?

a) Munca

b) Casi nunca

c) A veces

d} Casi siempre

e} Siempre

SUGERENCIAS:

Eeformular la pregunta de manera gque se pueda
comprender un poco mas.

£

;Conflaz f1 para realizar uma
labor?

a) Munca

b) Casi nunca

o) A veces

d) Casz1 siampra

e} S1empre

SUGERENCIAS:

31 ze presentara un problama en tu
trabajo v de tal manera sientas que
te afecta ; Controlas tus
BIOCIONEs

a) Munca

b) Caszi nuneca

o) A veces

d} Casi siempre

e} S1empre

SUGERENCIAS:
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7. Albrndarls la informaeion al cliente
va sea szobre almuma  solierted,
conzuliz, reclameo o mformacion de
venta ;Brindas la mformacion con la
verdzd?

2} Munea

k) Caszi numea
c) A veces

d) Cas=i stempre
e} Sismprs

SUGERENCIAS:

8. ;Eres rezponszabla con fus lzbores?
a) Nunca
b) Casi numea
c) A veces
d) Caz1 stempre
g} Sismpre

SUGERENCIAS:

9. ;Teadaptas con facilidad al cambio?
a) Mumea
k) Cazl nunca
e} A veees
d) Cazl siempre
e} Sismpre

SUGERENCIAS:

1. ;Te sientes pradizspuesto amte wn
cambia?
2) Muneca
b) Casi numea
c) A veces
d) Cazi stempre
e) Slempre

SUGERENCIAS:

11. ;Diaz todo el esfuerzo necesario para
desarrollar tus labores?
a) Mumea
k) Caszi nunea
e} A veees
d) Cazl siempre
g} Siemypre

SUGERENCIAS:

12. ;Te sientes comprometido con tus
labores?
a) Mumea
k) Caszi nunea
e) A veces
d) Cazl siempre
e} Sismpre

SUGERENCIAS:

13. ;Estarize dispuesto a asurmr un reto
lakoral?
a) Mumea
k) Caszi nunea
e} A veees
d) Cazl siempre
e} Sismprs

SUGERENCIAS:
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14. Cuando ze presenta un meconvenients

laboral ;Dejaz de lade el obhjetive de
tu labor?

a) Nunca

k) Caszi nunca

c) A veces

d) Caz siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

1=,

JComprendo a mus compatieros
frente a2 una problematica?

a) Nunca

b) Cas: mmneca

c) A veces

d) Caz siempre

&) Siempre

SUGEEENCIAS:

16,

;S0 solidano en mi centro laboral?
a) Nunca

b) Cas nunca

o) A veces

d) Caz siempre

e) Si1empre

SUGEEENCIAS:

17. ; 51 se me prezenta un problama

z1go con eze enfoque de podar
avudar a los demas?7

a) Nunca

b) Cas nunca

c) A veces

d) Caz siempre

&) Si1empre

SUGEEENCIAS:

18,

jTomz: uma actitud medsle de
alzuna otra persona para manejar tus
BIOCIONes

a) Nunca

b) Cas: nunea

c) A veces

d) Caz siempre

&) Siempre

SUGEEENCIAS:
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14,

;Como  percihbe: uma  situacion
determinada de un grupo lzboral v &l
poder que estos pozseen”

a) Munca

k) Cazi nunca

o) A veces

d) Cazi siampre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

20.

(Influyaz en el maneje de las
emociones de tus compatieros en el
trabajo?

a) Munca

b) Casi nunca

el A veces

d) Cazi siampre

e) Slempre

SUGERENCIAS:

11,

;Demuastraz escucha activa va sea
con tus jefes, compateros v cliantes”
a) Hunca

b) Cazi muneca

el A veces

d) Caszi siempre

e) 3lempre

SUGERENCIAS:

1L

JAnte un comflicto, manejas  tus
Emoclones

a) Munca

k) Casi nunca

el A veces

d) Casi siempre

e) Slempre

SUGERENCIAS:

13

;ulas 2 tu equipo 2l cual perteneces
2 tomar decisionss gue contribuyan
al logro de los objetrvos laborales?

a) Munca

k) Cazi nunca
o) A veces

d) Cazi siampre
e) Slempre

SUGERENCIAS:
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24, ;Siente: gque la empresa donds
laboras se encuentra dispuesta al | SUGEREENCIAS:
canbio, fiente a lz era de la

globalizacion?

a) Hunca

k) Caszi nunca
el A veces
d}) Casi siempre

e) Slempre

18, ;Te ralacionas con loz demas?

SUGERENCIAS:
a) Munca

k) Casi mumeca

el A veces

d) Caszl siempra
e) Slempre

16, Para el logro de las metas como
equipo ; Todos contribuven? ; 3ientes | SUGERENCIAS:

que em la empreza ze frabaja en

equipo’

a) Munca

b) Casi nunca
el A veces

d) Cazi siempre
e) Blempre

FEROMEDIO OBTENIDO: Mo TA: 25 ML TD: 01

COMENTARIOS GENERALES: LAS FDR!LT[@;'LEI(EIH DE LAS PREGUNTAS VAN
DE ACOFDE AL TITULO DE INVESTIGACTION,.

OBSEEVACIONES: SUGIERO EEFOFMULARE LA PEEGUNTA NUM 4 PARA UNA
MEJOR COMPRENSION.

FIELIA DEL EXPEERTO
DI 44532254




SENOR DE SIPAN

ISS UNIVERSIDAD

FACTLTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR. JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBEE DEL EXPERTO

Cmdy Johanny Villena Sisnfiusgzos.

2. ESPECIALIDAD

Admmistradora

s

TITULO ¥ GRADO
ACADEMICO OBETENIDO

Licanciada en admmistracion da empresza

4. EXPERIENCTA (ANOS) 14 afios
£, INSTITUCION DONDE Independiente
LABOERA
Admmistradora
6. CARGOD

TITULODE LA INVESTIGACION

INTELIGENCIA EMOCIONAL ¥ DESEMPENO LABORAL EN LOS COLABORADORES
DE KEONECTA - CHICLAYOQ 2020

7. NOMBEE DE LOS5 TESISTAS

Soldado Cumpa Jorge Luis y Timana Mima
Fiorela Elizabeth

§. INSTRUMENTO EVALUADO

Cusstionario dessmpesio laboral

9. OBJETIVO DEL
INSTEUMENTO

El objetive dal mstruments ez medir el mvel
dezampetio laboral en los colaboradorsz da
Konecta - Chiclaye 2020

10. DETALLE DEL
INSTRUMENTO

El mm=trumento consta de 28 preguntas v ha sido
construide, tentende an cuentz la revision de la
literatura, se avaluara mediante una escala ket de
1323, donde | eqguivalia 2 estar “numca” v 5 2 estar
“siempre”. Luezo del juicio de experfos que
determinarz la validez de contenido 52 sometera a
una prusba piloto para caleular la conflabilidad
con a8l coeficients de alfs de Crombach +
finalments sara aplicade a laz umdadas ds analizis

de esta Imvestigacion.

11. INSTREUCCIONES

hiarque conun x =u respuszta v con lapicere con azul o negro.
Lza detemidaments v con criterio de veracidad, margue con una X lz altermatrva que estims

conveaniente,
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1I, PREGUNTAS:

1. Sexo
Mazculine { )

Femenmo {

SUGERENCIAS:

2. Edad
Entre 13- 23( )
Entre 26-33( )
Entre 36 -40{ )
Entre 40-ma= ({ )

SUGERENCIAS:

3. ;Laempresza le brinda los recursosz o
herramientas adecuados para el
desarrollo de sus lzbores?

a) Nuneca

b Casi nunca
o) A veces

d) Caz1 siempra
g) Slempre

SUGERENCIAS:

4. Utilizaz los recursos que te brindz la

empresa de manera optoma para
dezsemperiar tus labores?
a) Nuneca

k) Casi nunca
ol A veces

d) Caz1 siempra
g) 3lempre

SUGERENCIAS:

EFY

;Blente Znmimo v energla cuando
dezarrolla sus labores?

a) Munca

k) Casi nunca

ol A veces

d) Caszi siempre

a) Slempre

SUGERENCIAS:

6. ;Las actrvidades que realiza zon
adecuadas 2 su cargo”
a) Munca

b)) Cazi nunca
ol A veces

d) Caszi siempre
e} Siempre

SUGERENCIAS:
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7. ;Labora mayvormente lo que le gusta

o lo que deberia realizar?
&) Munca

b Casi nunca

) A weces

)y Clazi siempre

&) Siempra

SUGERENMCIAS:

8. ;Fevisa v acmaliza sus actividades

pendientesT

&) Munca

b Cazi puaca
) Aveces

) Casi siempre
&) Blampra

SUGERENMCIAS:

9. ;Hace seguinusnte a sus clismtas?
&) Munca
b Casi nunca
) Aveces
)y Clazi siempre
&) Siempra

SUGERENMCIAS:

10. ;Enfoca s fimcianes de acuerde a
fechas lunites v pricridades del dha?
&) Munca
b Cazi puaca
) A weces
) Casi siempre
&) Slampre

SUGERENCIAS:

11. ;5 latoral o5 internunpida an
alzanas haras de wabajo?
&) Munca
b} Casi nunca
) A veces
)y Cazl siempre
&) Alampra

SUGERENCIAS:

12. ;E= comnplicado para nsted 2l poder
solicitar v racibir 3yuda de los
demas?

&) Munca

b Casi nunca
) Aveces

) Casi siempre
&) Siempra

SUGERENCIAS:

13, ;Brinda =zyda =2 =us  demas

compafiercs da trabajo?
&) Munca
b Cazi puaca

SUGERENCIAS:
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Cl A vaces
dy Casi sempre
@) Alempra

14.

;Cuzndo finaliza s jormada labaral,
ordema su ugar ds trabajoT

&) Munca

b Casi ponca

Cl A vaces

dy Casi sempre

@) Alempre

SUGERENCTAL:

15,

;El area donde labora cuenta com un
plan de mabajo?

&) MNunca

b Casi nonea

Cl A vaces

dy Casi sempre

@) Alempra

SUGERENCTAL:

16.

;5e transmite & todo el equipo Lo
objetivos?

&) Munca

b Casi nonca

Cl A vaces

dy Casi sempre

@) Alempra

SUGERENCTASL:

17

;50e copsideran las idess gue aportas
para al oumnplimiento de los
objetivos?

&) MNunca

b Casi nonea

) A vacey

dy Casi siemipre

&) Biemgre

SUGERENCTAS:

18.

Loz objetivos establecidos =on
medible: v alcznzablas?

&) Munca

b Ciasi pomnca

) A waces

) Casl siempre

2} Siempra

SUGEREMNCTAS:
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19.

:Los objetivos son transparentes v

aceptados por todo el equipa?
a) Munca

k) Cazi nunca
el A veces

d) Cazi siempre
e) Slempre

SUGERENCIAS:

20.

;Estan bisn defimidaz las actividadas
para el logro de loz objetrmros?

a) Munca

b) Caszi nunca

el A veces

d}) Casi siempre

e) Slempre

SUGERENCIAS:
(uitar la palabma hien.

Il.

;Logras tus metas mensnales?
a) Hunca

k) Caszi nunca

el A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:

.8

;Be definen indicadores que
permitan szber el cumphmisnto de
los obyetivos?

a) Munca

b) Caszi nunca

o) A veces

d}) Casi siempre

e) Slempre

SUGERENCIAS:

3

r3e mmplementan alternativaz de
solucion ante alzunz dificultad o
problema?

a) Munca

k) Casi nunca

cl A veces

d) Cazi siempre

e) Siempre

SUGERENCIAS:
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24. ;Trata de encontrar lo positivo dal
problema para mejorar el procezo o
actividad?

a) Munca

b) Cast mumca
el A veces

d) Casi siempre

e) Slempre

SUGERENCIAS:

25, ;Es complicado para usted llavar a
cabo una actividad porgue necesita
estar saguro de todo?

a) Munca

b) Cazi muneca
el A veces

d) Cazl siempra
e} Slempre

SUGERENCIAS:

16, ;Facibes incentivos por el
cumplimiento de tus cbhjetives?
a) Munca
k) Casi nunca
o) A veces
d) Caszi siempre
&) Siempre

SUGERENCIAS:

FEROMEDIO OBTENIDO:

N°TA: 25

= TD: 01

COMENTARIOS GENEFRALES: La formulacion de las preguntaz van de acorde al titnlo

de nvestigacion.

OBSEEVACIONES: Conzidera la pregunta 20 guitar la palabra bien.

FIRNA DEL EXPERTO
DMI: 445832254
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Anexo 4: Carta de autorizacion.

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

Chiclayo, 08 de noviembre del 2019.

Por medio de la presente se Je autoriza al estudiante: Soldado cumpa Jorge Luis,
identificado con DNI 72740068, el cual cursa el IX ciclo de la carrera profesional de
Administracién de la Facultad de cicncias empresariales en brindar la mformacion
solicitada en el drea correspondiente, a fin de que pueda culminar con su tesis denominada:
“La intehgencia emocional y el desempeiio laboral en los colaboradores de Konecta —
Chiclayo 2020™.

Se expide ¢l presente documento para el interesado, a fin de contribuir con ¢l desarrollo
profesional del estudiante.

Tos & Cabrbioe fiovade

Lider de Crosseling
KONECTA
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Anexo 5: Resolucién de proyecto de tesis

SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0764-FACEM-USS-2020

[$ UNIVERSIDAD

Chiclayo, 12 de julio de 2020.

VISTO:

El Oficio N"0276-2020/FACEM-DA-USS de fecha 13/07/2020, presentado por el (la) Director (a) de la
Escuela Profesional de Administracion y el proveido de la Decana de FACEM, de fecha 17/07/2020, sobre
aprobacion de proyectos de investigacion, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N* 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencion de
grados y titulos: La obtencién de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias académicas que
cada universidad establezca en sus respectivas nommas intemas. Los requisitos minimos son los
siguientes: 45.1 Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la
aprobacion de un frabajo de investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés
o lengua nativa.

Que, segin Art. 20 del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucion de Directorio N* 210-2019/PD-USS de fecha 08 de noviembre de 2019, indica que los temas
de trabajo de investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacion y
derivados a la facultad, para la emision de la resolucion respectiva. El periodo de vigencia de los mismos
sera de dos anos, a partir de su aprobacion.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigentes;
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los proyectos de investigacion de los estudiantes del X ciclo de la Escuela
Profesional de Administracion, del programa PAST seccion "B” semestre 2020 |, segin se indica en cuadro
adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Oweara
Futriton vo Comedan Fmpresaneies

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd

www.uss.edu.pe
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N® 0T64-FACEM-USS-2020

N* AUTOR{S) TITULD LINEA
- RISCO QUEVEDD ROMINA |ESTRES LARBORAL ¥ CLIMA ORGANIZACIOMAL EN LOS
Q GESTIOM EMPRESARIAL
1. PACILA COLABORADORES DE LA EMPRESA HUANCAR SAC |~ oo o
— RUIZ SULLOMN YOWVANY YANE | CHICLAYO, 2020 N
— BECERRA  IRIGOIN  ROSA | PLAN ESTRATEGICO PARA MEMIRAR LA CALIDAD DEL
GESTICM EMPRESARIAL
2. DWAELA SERVICHD EM LA FERRETERIA GUEVARA - JOSE ¥ EMPRENDIMIE
— COUISPE PERA FLORISELDA LEONARDO ORTIZ, 2020 NTD)
- SOLDADO  CUMPA  MORGE .
UK INTELMGEMCIA EMOCIONAL ¥ DESEMPEND LABDRAL EN | GESTION EMPRESARIAL
3, LOS COLABORADDRES DE KOMECTA — CHICLAYD, 2020
_JIMANA  NMA  RORELA ¥ EMPRENDIMIENTO
ELIZABETH
- LOZAND ECHEVERRE
ATUCENA MILAGROE MOTIVACION ¥ DESEMPERD LABORAL EN  LOS | GESTION EMPRESARLIAL
4,  LOZAMO ECHEVERRE VIVIAN TRABAIADDRES DE KEOMECTA- CHICLAYD, 2030 ¥ EMPRENDIMIENTO
MILAGROS
B L%Euiiﬂ RINE DAVID PLAN DE MAREETING PARA  MEJORAR  EL | GESTION EMPRESARLAL
5. POSICIOMNAMIENTO DE LA EMPREZA AVB DESIGN — | v EMAPRENDIMIENTO
- YERREN QUIRDGA JESUS | 0o oo
MARTIN :
— BERNAL DIAZ LEYS KEVIN GESTION EMPRESARIAL
& YEEYS MARKETING MEX PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EMN | ¥ EMPRENDIMIENTO
* | - ROMAS RALCA, LENIN | THE GAMERS S.A.C. CHICLAYD, 2020
JOFFERSON
— PEREZ BRAVDO CHRISTIAN | CLIMA ORGANIZACIONAL ¥ SATISFACCION LABDRAL EM | GESTION EMPRESARIAL
7. | JOMATHAM EL AREA DE SEGURIDAD CIUDADAMA DE LA |YEMPRENDIMIENTO
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYD, 2020
CALDAD DE  SERVICIO  ADMINISTRATIVO Y | GESTION EMPRESARIAL
q — VASOUEZ GAMOMNAL EVER |SATISFACCION DEL ESTUDMANTE DE LA FACULTAD DE | ¥ EMPRENDIMIENTO
" | ARTEMIO IMGEMIERIA QUIMICA E INDUSTRIAS ALIMENTARLAS-
UNPRG, 2020
— VENTUIRA MAIRA WALTER
q - VASOUEZ MENDOZA | ESTRES LABORAL ¥ DESEMPERD DE LOS EFECTIVOS GESTION EMPRESARIAL
| ampREw sTAUN POLICIALES DE LA DEPENDENCLA - CHICLAYD, 2020 ¥ EMPRENDIMIENTD
- SEGURA CHUNGA FLAVID
RSN GESTION DEL TALENTO HUMAND ¥ DESEMPERD LABORAL | GESTION EMPRESARIAL
10 EN LG TRABSJADDRES DE LA MUNICIPALIDAD DIETRITAL MANLUEL | v EpAPRENDIMIENTO

|- CORREA CARLOS CATARIMA

JOSEFA

ANTONID MESCINES MURD — FERRENAFE, 2020

ADMISIGN E INFORMES
074 4E1610 - 074 431632
CAMPUS USS

Kim. 5,

carretera a Pimental

Chiclayo, Perd
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—SIESOUEN FARRD EDGARD

MOTIVACION LABORAL PARA INCREMENTAR LA

GESTIIN EMPRESARIAL

11 | EONARDD PRODUCTAVIDAD EN LOS COLABORADORES DE LA | ¥ EMPRENMDIMIENTO
EMPRESA MACEA 5.0.C. CHICLAYD, 2020
_RUIE  GUILLERMO  JUAN | MOTIVACION Y DESEMPERO LABORAL DE LOS | GESTMOMN EMPRESARIAL
12| GABIND COLABORADORES DE LA EMPRESA M1 BANCO 5.4 | ¥ EMPRENMDIMIENTO
AGEMCIA FERRERAFE, 2020
—¥SIQUE REQUE JENMIFER | ROTACION DE PERSOMAL ¥ SU RELACION EN LA | GESTHOM EMPRESARIAL
13.| MEDaAL PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA SERVICIO DE | v EMPRENDIMIENTO
COBRANZA INTEGRALES BES 5.AC.
—SANDOVAL HUAMAN MARS [CLIMA ORGANIZACIONAL ¥ 5U INFLUENCIA EM L& | GESTION EMPRESARIAL
14.| RITA PRODUCTIVIDAD DE LOS TRABAJMADORES DE LA | ¥ EMPRENDIMIENTO
MUMICIPALIDAD DISTRITAL DE TUMAN
- CARHUAWILCA MEIA ITALA
15| ELZABETH CLIMA ORGAMIZACIOMAL ¥ SATISFACOMIN DE LOS Eiﬂfﬁ:::::‘:::num
- SILWA  ZUBIATE  FELICITAS | COLABORADORES DE LA UGEL CHICLAYOD, 2020
YSAMAR
— BECERRA SANCHEZ RANDY MOTIVACION Y DESEMPERNO LABORAL DE LOS | GESTIOM EMPRESARIAL
16.| GRUMDER COLABORADORES DE CAJA RURAL DE AHORRO Y |YEMPRENDIMIENTO
— GOMZALES TARRILLO EDGAR | CREDITO RAIZ 5.4 A MOSHOOUECUE, 2020
_:;T::”EGHG TRIRHES ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX PARA LA GESTION EMPRESARIAL
17| VENTURA CHERD wicToR |PDEUZACION DE CLENTES DE LA  EMPRESA ¢ EMPRENDIMIENTD
ALFONSE) FERRETEROS ¥ CONSTRUCTORES DEL MORTE 5.4.C.
CHICLAYD, 2020
— ARAM MENDOZA
ESTEFAMNMNY PADLA CLIMA ORGANIZACIONAL ¥ DESEMPEND LABORAL DE | GESTIOM EMPRESARIAL
1E. LOS COLABORADODRES DE LA EMPRESA MALGA 5A.C. | vy EMPRENDIMIENTO
— MIMBELA GOMZALES |CHICLAYD, 2020
JOANMNS JACOUELINE
-DAVILA HURTADO  ALE3S | REMUMERACION ¥ DESEMPERID LABORAL EN EL AREA GESTION EMPRESARIAL
19.]  wVALENTIN DE DIGITACION DE LA RED DE SALUD LAMBAYECUE, | ¥ EMPRENDIMIENTO
2020
ESTRATEGIAS DE MOTIVACION PARA INCREMENTAR EL | GESTION EMPRESARIAL
20.| URRUTIA MENDOZA EDSON | npcepappfan LABORAL EN LA MUNICIPALIDAD DE PICSL, | ¥ EMPRENDIMIENTD
EDUARDO
2020
—-GUEWARA GUEVARA ELVIS | CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DE LOS | GESTION EMPRESARIAL
71| JoRDY CLUENMTES DE LA EMPRESA COMPARTAMOS | Y EMPRENDIMIENTO
_ EANCHEZ OELITAS ROSSMERY | FINAMCIERA 5.8 AGENCLA FERREMAFE, 2020
CLIMA ORGAMIZACIONAL ¥ LA ROTACION DE | GESTMOMN EMPRESARIAL
22.| - MOMAIULCA CRUZADO |TRABAADDORES DEL AREA PELADD DE  FRUOL | ¥ EMPRENDIMIENTO
HENMER SALVADOR PROCESADORA PERU 5.A.C. 2020
— CHUNGA DE LA CRUZ JUAN |CUMA  ORGANIZACIONAL  PARA  MEIORAR LA GESTIIMN EMPRESARIAL
73, SATISFACCION LABORAL EN LOS COLABORADORES DE | ¥ EMPRENDIMIENTO

ANTONID

MIBANCD 5.4, DE MOTUPE, 2020

ADMISIGN E INFORMES
074 481610 - 074 480632
CAMPUS US5

Km, 5, carmeters a Pimentel
Chiclayo, Perd
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SENOR DE SIPAN

— GOMIALES GLUZMAN LORENA
ARACELY

CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL USLARID EN

GESTION EMPRESARIAL
¥ EMPRENDIMIENTD

2| s CHOZO Dacha |E- BANCO DE SANGRE DEL HOSPITAL REGIONAL
- LAMBAYECWE, 2020
¥SELA
 CUERRERD oACHECD | CLIMA DRGANIZACIONAL ¥ CALIDAD EDUCATIVA EN LA | GESTION EMPRESARIAL
25| L oRELAAQUILN LE N2 11010 MARIAND MELGAR VALDIVIESD DEL|YEMPRENDIMIENTO
CISTRITO DE JOSE LEONARDD ORTIZ, 2020
g |~ CHAMAME MARQUEZ |ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX PARA INCREMENTAR | GESTION EMPRESARIAL

CINTHLA MILAGRDS

EL POSKIIONAMIENTO DE MY ROUSE HOTEL -
CHICLAYD, 2020

¥ EMPRENDIMIENTO

ADMISION E INFORMES
074 481600 - OT4 481632
CAMPUS USS

Km, 5, carretery a Pimentel
Chiclaya, Perd

WAL L

s5.0du,pe
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Anexo 6: Formato T1

[.‘E | UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

FORMATO N.2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICEMCIA DE USD)
Fimentel, 23 de agosto del 2022

Sefiores
Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

Los suscritos:
Soldado Cumpa lorge Luis con DMI 72740068 y Timana Mima Fiorela Elizabeth con DNI 46932283,

En calidad de autores exclusivos de la investigacian titulada: INTELIGEMNCLA EMOCIONAL ¥ DESEMPERO
LABORAL EN LOS COLABORADORES DE KOMECTA - CHICLAYD 2020 presentado y aprobado en &l afo
2022 como requisite para optar €l titulo de Licenciado, de la Facultad de Ciencias empresariales,
Programa Académica de ADMINISTRACII:':‘IN, por medio del presente escrito autorizo [auvtorizamaos) al
Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrallo de |a presente
licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo v muestre &l mundo la produccion
intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su
contenido de |a siguiente manera:

* |Los usuarios pusden consultar 2l contenido de este trabajo de grado a través del Repositario
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http:/frepositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacion del pais y del exterior.

» 5g permite |a consulta, reproduccidn parcial, total o cambio de formato con fines de conservacion,
a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos que tengan finalidad
académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita bibliografica == le dé crédito al
trabajo de investigacion y @ su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislative M 322, En efecto, la

Urniversidad Sefior de Sipan estd en |a obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual tomara

la= medidas correspondientes para garantizar su observandia.

APELLIDOS ¥ NOMBRES NUMERO DE
DOCUMENTO DE

IDENTIDAD

SOLDADD CUMPA JORGE LUIS F2r40068

TIMAMNA MIMA FIORELA ELIZABETH 45832283
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Anexo 7: Evidencias

=S

Figura 12 Aplicaciéon de encuestas
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Anexo 8: Reporte Turnitin

NOMBRE DEL TRABAJOD

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y DESEMPE
NO LABORAL EN LOS COLABORADORES
DE KONECTA - CHICLAYO 2020

RECUENTO DE PALABRAS
9052 Words

RECUENTO DE PAGINAS
43 Pages

FECHA DE ENTREGA
Feb 8, 2023 9:37 AM GMT-5

@ 18% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

+ 15% Base de datos de Intemet
« Base de datos de Crossref

* 14% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

= Material bibliografico

+ Coincidencia baja (menos de 8 palabras)

Reporie de similitud

AUTOR
Jorge Luis. Soldado Cumpa

RECUENTO DE CARACTERES
50516 Characters

TAMANO DEL ARCHIVO
182.0KB

FECHA DEL INFORME
Feb 8, 2023 9:37 AM GMT-5

+ 4% Base de datos de publicaciones

« Base de datos de contenido publicado de Crossr

+ Material citado
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Anexo 9: Acta de originalidad.

Universidad
g g Sefior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de |la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la inveshgacion aprobada
mediante Resolucion N 0764-FACEM-USS-2020, presentado por ellla Bachilleres,
SOLDADO CUMPA JORGE LUIS Y TIMANA NIMA FIORELA ELIZABETH, con su tesis
Titulada INTELIGENCIA EMOCIONAL ¥ DESEMPENO LABORAL EN LOS
COLABORADORES DE KONECTA - 2020

Se deja constancia que la investigacion antes indicada fiene un indice de similitud
del 18% verificable en el reporte final del analisis de onginalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de |as coincidencias detectadas no constituyen
plagic vy cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N* 221-
2019/PD-US5 de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 08 de febrero de 2023

Sl
—~/ /‘“/

. It |
| e J/J'i'l__l_; (¥ \
Dr. Abfaham José (arets Yovera
DNI N® 30270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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