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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como problema general ¿De qué manera la 

inteligencia emocional como estrategia puede mejorar el desempeño laboral de los 

colaboradores del Restaurante 25 Horas?, en ese sentido se estableció como por 

objetivo Proponer la inteligencia emocional como estrategia para mejorar el 

desempeño laboral de los colaboradores del Restaurante 25 Horas, Chiclayo.  Fue 

una investigación descriptiva no experimental transversal propositiva.  La muestra 

seleccionada fue de 30 colaboradores del Restaurante 25 Horas, Chiclayo.  Se 

utilizaron dos cuestionarios uno para medir la inteligencia emocional y otro para 

medir el desempeño laboral, ambos instrumentos fueron validados por tres expertos 

y se determinó su confiabilidad a través del Alfa de Cronbach de 0.965 y 0.93. Los 

resultados indicaron que el 60% de los empleados percibió la inteligencia emocional 

en nivel medio, y el 63.3% manifestaron percibir el desempeño laboral de los 

empleados en nivel bajo. Se plantearon tres estrategias de inteligencia emocional: 

taller de atención emocional, taller de claridad emocional y taller de reparación 

emocional. 

 

 

Palabras claves: Inteligencia emocional, desempeño laboral, restaurante 
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ABSTRACT 

The present investigation had as a general problem: How emotional intelligence as 

a strategy can improve the work performance of the employees of the Restaurant 

25 Horas? In this sense, the objective was established to propose emotional 

intelligence as a strategy to improve the work performance of the collaborators of 

the 25 Hours Restaurant, Chiclayo. It was a descriptive non-experimental cross-

sectional research. The selected sample was made up of 30 employees of the 25 

Horas Restaurant, Chiclayo. Two questionnaires were used, one to measure 

emotional intelligence and the other to measure job performance, both instruments 

were validated by three experts and their reliability was determined through 

Cronbach's Alpha of 0.965 and 0.93. The results indicated that 60% of the 

employees perceived emotional intelligence at a medium level, and 63.3% stated 

that they perceived the job performance of employees at a low level. Three 

emotional intelligence strategies were proposed: emotional attention workshop, 

emotional clarity workshop and emotional repair workshop. 

. 

 

Keywords: Emotional intelligence, job performance, restaurant 
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I.  INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática 

Los recursos humanos son considerados un activo importante de las 

empresas y se espera que sean competentes y se desempeñen bien en el lugar de 

trabajo pues se ha convertido en un tema estratégico en las organizaciones (Jatobá 

et al., 2019).  El desempeño del recurso humano debe ser tomado en cuenta ya 

que afecta el progreso y las metas de la organización (Pak et al., 2019). 

En el entorno internacional, en el Reino Unido estos temas destacan primero 

que, la vida laboral de los colaboradores está “más allá” de la tradición del Reino 

Unido; los empleadores muestran una actitud dominante; sin embargo, los 

empleados continúan trabajando debido a la falta de competencias a pesar de la 

falta de motivación que poseen. En segundo lugar, los empleados se perciben y se 

presentan satisfechos; sin embargo, esta satisfacción no se refleja en el 

desempeño comercial de los restaurantes de Bangladesh. Por lo tanto, los 

empleados expresan satisfacción con su situación actual sobre la base de que es 

lo mejor que pueden esperar, dadas sus habilidades y competencias específicas, y 

la necesidad de cierta seguridad en el entorno del Reino Unido (Razzak et al., 

2022). 

Por otro lado, en Indonesia, la pandemia de Covid19 comenzó a ingresar a 

Indonesia a principios de marzo de 2020, esta pandemia golpeó a Indonesia 

rápidamente, paralizó todas las actividades en varios sectores. La ocupación cayó 

al 30% en hoteles y restaurantes (Nugraheni & Triatmanto, 2022).  Los empleados 

realizaban turnos de trabajo que resultan en recibos de salario no completos, 

reducciones de salario, salarios atrasados o terminación temporal del empleo. El 

Covid-19 hace que los empleados sientan precariedad laboral debido a los cambios 

en el ambiente organizacional (Karatepe et al., 2020). Los cambios 

organizacionales como despidos, reducciones y fusiones, así como las amenazas 

que desencadenan estrés son factores de inseguridad laboral para los empleados. 

Carnevale & Hatak (2020) afirmaron que el mayor desafío que enfrentan los 

empleados es cambiar los procesos de trabajo a través del proceso de digitalización 

para la seguridad del desempeño de los empleados.  

Por otro lado, en Corea, Oha y Linda (2022) indicaron que se sabe que la 

industria de los restaurantes tiene un ambiente de trabajo notorio con pagos 
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inadecuados, horas de trabajo impredecibles, reconocimiento bajo y un horario 

intensamente ocupado. Además, los empleados de los restaurantes están 

expuestos a un trabajo emocional, ya que deben desempeñarse de manera 

constante para garantizar un servicio al cliente satisfactorio. Un entorno de trabajo 

tan exigente requiere que los empleados aprovechen los recursos personales, 

sociales y organizativos para rendir al máximo y alcanzar sus objetivos 

profesionales. Los hallazgos sugieren que los gerentes de recursos humanos, 

supervisores y empleados de la industria de restaurantes, en primer lugar, deben 

considerar la inteligencia emocional (IE) de los solicitantes al contratar nuevos 

empleados. En segundo lugar, la gerencia debe esforzarse por crear un ambiente 

de trabajo armonioso donde los empleados estén motivados para participar 

activamente en la prestación de servicios satisfactorios al cliente. En tercer lugar, 

los gerentes deben enfocarse en contratar servidores con una actitud orientada al 

cliente alto, además de tener un IE más alto. Cuarto, la gerencia debe adoptar 

intervenciones a través de sesiones de capacitación para mejorar aún más la IE y 

la actitud orientada al cliente de los empleados. 

El ámbito empresarial en constante cambio implica una intensa competencia, 

lo que obliga a las empresas a implementar diferentes estrategias para sobrevivir. 

Una de estas estrategias implica la participación activa del personal para lograr un 

desempeño óptimo (Varma, 2017). Con un óptimo desempeño de los empleados, 

todos los trabajos se completarán con éxito y a tiempo. Los gerentes deben poder 

brindar todo el apoyo para un buen desempeño, incluso cuando se toman 

decisiones (Ufua et al., 2020). 

En la literatura actual, se destaca que ha habido varios estudios sobre la IE 

en varios aspectos. Todos estos estudios destacaron especialmente en el 

desempeño y su relación con la IE de los empleados (Sembiring et al., 2020), el 

comportamiento en el lugar de trabajo de los empleados bancarios en el contexto 

indio (Makkar & Basu, 2017), el rendimiento académico en nivel superior en Kuwait 

(Halimi et al., 2020), cumplimiento laboral en la industria hotelera (Jung & Yoon, 

2016) y sobre el desempeño laboral en la industria manufacturera en Sudáfrica 

(Mukwakungu et al., 2018). 

El Restaurante 25 Horas es un restaurante chiclayano con 16 años en el 

mercado norteño. En Chiclayo tiene una sucursal que brinda el servicio de venta de 
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comida criolla y selvática con 35 colaboradores.  A medida que la organización 

continúa creciendo, es importante trabajar la I.E. con sus asociados para mejorar 

su desempeño.  Para el Restaurante 25 Horas es importante realizar sus 

actividades a través de métricas de alta calidad, por lo que el desempeño del 

personal es muy importante debido a la reciente baja satisfacción del cliente en el 

servicio prestado, han surgido discrepancias entre los colaboradores, con los 

clientes y con la parte directiva, lo que hace necesario evaluar la IE y su influencia 

en el desempeño laboral en dicha institución. 

 

1.2. Antecedentes de estudio 

En Jordania, los investigadores Alheet y Hamdan (2021) elaboran un estudio 

con el fin de examinar el vínculo entre la IE y el desempeño laboral en la industria 

minorista jordana. Utilizando los datos de 120 empleados de diferente edad, género 

y experiencia laboral, el estudio encuentra un vínculo de la IE y el desempeño del 

personal. También se observa que la IE difiere con respecto a la experiencia de los 

empleados, pero no con el género o la edad. El estudio recomienda a las 

organizaciones jordanas que introduzcan programas de desarrollo de IE para el 

personal existente para mejorar su desempeño en el trabajo. 

Por otro lado, Miao et al. (2021) indicaron que los trabajadores de la 

hospitalidad son trabajadores emocionales porque deben mostrar las emociones 

apropiadas a sus clientes para brindar un servicio sobresaliente. La IE ayuda a los 

empleados a regular sus emociones y mostrar las emociones apropiadas y, por lo 

tanto, debería ayudar a los trabajadores de la hospitalidad a brindar un servicio 

sobresaliente. Sin embargo, la fuerza del vínculo de la IE y el desempeño del 

personal en cuanto a su hospitalidad varió sustancialmente entre los estudios. En 

consecuencia, el propósito de su estudio fue aclarar los hallazgos mixtos y 

examinar si la IE puede incrementar el desempeño del personal en la hospitalidad.  

El metaanálisis indicó una relación positiva en ambas variables (ρ    = 0,54).  

Asimismo, Pekaar et al. (2017) estudió el vínculo entre la IE y el desempeño 

del personal centrándose en la interacción entre la IE centrada en uno mismo y en 

los demás. Se realizaron dos estudios diarios entre abogados de divorcio y 

vendedores. Adoptaron una perspectiva de dos niveles que incluía diferencias en 

IE (IE a nivel de persona) y fluctuaciones dentro de la persona en el uso de IE (IE 
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promulgada). Se planteó la hipótesis de que centrarse en las emociones de los 

demás predice el desempeño laboral en los trabajos sociales. Los análisis multinivel 

mostraron que la evaluación de las emociones de los demás contribuyó más al 

desempeño laboral (Estudios 1 y 2) y objetivo (Estudio 2) que otras dimensiones de 

la IE. Este vínculo fue más evidente en la IE a nivel de persona en el Estudio 1 y en 

la IE promulgada en el Estudio 2. Además, las dimensiones de la IE interactuaron 

con respecto al desempeño laboral, de modo que evaluar las emociones de una 

persona fue más efectivo que evaluar las emociones de dos personas (la otra y uno 

mismo), y evaluar las emociones de los demás era más efectivo cuando también 

se usaban o regulaban las propias emociones. 

Por otro lado, Oha y Linda (2022) sobre la base del modelo de recursos y 

demanda de trabajo, su estudio sintetiza la literatura existente al examinar el 

impacto de la IE en el comportamiento orientado al cliente de los empleados de 

restaurantes; y cómo esta relación está mediada por el compromiso laboral hacia 

el lugar de trabajo. Es más, También se investiga el impacto moderador de la actitud 

orientada al cliente en la relación indirecta entre la IE, el comportamiento orientado 

al cliente y el compromiso laboral. Se recopilaron datos de 267 empleados de 

restaurantes de servicio completo no gerenciales en los Estados Unidos que 

trabajan a tiempo completo (al menos cuarenta horas o más por semana). Los 

resultados demostraron que la IE se asocia positivamente con el comportamiento 

orientado al cliente. El engagement en el trabajo medió el vínculo de la IE y el 

comportamiento orientado al cliente. Esta relación mediada se modera aún más por 

la actitud orientada al cliente.  

Asimismo, Hadi (2022) analizó el efecto de los recursos humanos basados 

en el conocimiento (KB) en el desempeño de los empleados (PE), el efecto del 

compromiso organizacional (OC) en el PE, el efecto de la KB en la Inteligencia 

Emocional (IE), el OC en la IE.  Fue una investigación cuantitativa transversal. Los 

resultados mostraron que tanto OC como IE tuvieron un efecto positivo significativo 

en PE, mientras que KB tuvo un efecto positivo en PE, mientras que OC y KB 

afectaron significativamente a IE. Para el impacto mediador de la IE, resulta que la 

IE fortalece la relación entre OC y PE, mientras que la IE debilita la relación entre 

KB y PE. A partir de este estudio se encontró que la IE es el factor más dominante 

que influye en el PE en comparación con los otros dos factores, esto muestra la 
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necesidad de aumentar la IE para los empleados de Modern Retail mediante la 

construcción de un sistema que incluya indicadores de IE en el proceso de 

contratación, aprendizaje y desarrollo. 

En cuanto a los antecedentes en el entorno nacional, Díaz y Chávarry (2022) 

elaboraron un estudio que tuvo por objetivo recoger información de investigaciones 

desarrolladas mediante el índice de IE, es una herramienta poderosa para mejorar 

el desempeño de los gerentes dentro de una organización. Se buscó en las bases 

de datos ScienceDirect y Scopus, seleccionando 18 artículos originales publicados 

con antigüedad de seis años. Mostrando resultados donde la IE se aplica como una 

herramienta estratégica para tener mayor rendimiento en el desempeño de los 

colaboradores en los puestos que ocupan. Además, diversos estudios han 

demostrado un vínculo positivo de la IE y el desempeño del personal. Por último, la 

IE es un factor importante en el entorno laboral, no solo para motivar a los 

empleados, sino también para mejorar el clima laboral y permitir que los 

funcionarios interactúen sanamente con los miembros de la organización. 

Gálvez (2022) analizó el vínculo existente entre IE y desempeño laboral de 

un outsourcing. El diseño metodológico aplicó un estudio descriptivo correlacional 

donde fueron 120 los informantes que sus edades estaban entre los 20 y 53 años 

(M=36.49; DE=8.09).  Los cuestionarios validados por Saldaña (2020) se utilizaron 

para recolectar los datos.  Dentro de los hallazgos se evidenció estadísticamente 

que la IE tiene relación positiva y moderada (r=.34; p<.01) con el desempeño del 

personal. La habilidad de motivación tiene un mayor efecto (moderado) sobre el 

desempeño (r=.35; p<.01), en comparación con las habilidades de 

autoconocimiento, habilidades sociales, empatía y autorregulación. 

Asimismo, Alvarez y Mendoza (2021) estudiaron el vínculo entre la IE y el 

desempeño del personal de un call center en Lima.  El diseño metodológico que se 

desarrollo fue descriptivo correlacional en el cual 153 empleados participaron en la 

toma de datos.  Con una prueba piloto y verificar el nivel de confianza obteniendo 

una confiabilidad de 0.847.  Dentro de los hallazgos de este estudio resalta un 

vínculo positivo y fuerte (Rho 0.935 y p-valor 0.000) entre la IE y desempeño laboral 

en los empleados del call center. 

Bartra et al. (2022) estudiaron el vínculo de la IE en el desempeño de los 

empleados de una corporación de tecnología en Lima.  Es estudio fue cuantitativo 
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y se suministraron 300 encuestas. Los hallazgos indicaron que el manejo de la IE 

tiene una influencia en el desempeño (0.78). El desempeño laboral y la IE 

alcanzaron un nivel alto (58 % y 63.3 %).  La atención emocional influencia a nivel 

medio en el desempeño.  La claridad emocional tiene una alta influencia en el 

desempeño, en ese sentido los empleados pueden comprender y conocer sus 

emociones y las de otros integrándolas en su comportamiento. La regulación 

emocional impacta directamente con un nivel medio en el desempeño, es decir, si 

regulan sus emociones, mejoran su desempeño y resuelven conflictos 

interpersonales.  

Asimismo, Trujillo y Calsina (2022) exploró el vínculo de la IE y desempeño 

del personal de la Municipalidad Distrital de Ajoyani. De tipo correlacional con 60 

participantes que respondieron cuestionarios estructurados.  Al analizar los datos, 

se comprobó que la IE y desempeño se correlacionaron en forma positiva y 

altamente significativa (Rho=0.713, p=0.000). 

De la misma manera dentro de los antecedentes a nivel local, Oliva y Ynga 

(2020) plantearon un estudio que tuvo como fin principal proponer estrategias de IE 

con el propósito de impulsar el desempeño del personal de Mibanco Ferreñafe. El 

diseño metodológico tuvo un enfoque cuantitativo de carácter proyectivo, en el que 

36 informantes participaron en la toma de datos. Los instrumentos diseñados por 

los autores fueron validados por juicios de expertos con una confiabilidad de 0.819.  

Dentro de los hallazgos resalta la IE en nivel medio (50%), el desempeño laboral 

en nivel medio (44%).  El estudio concluye con una propuesta para fortalecer el 

desempeño del personal de dicha institución. 

En ese mismo contexto, Pajares (2018) planteó como propósito general 

establecer estrategias de IE para incrementar el desempeño del personal de Ripley 

S.A., en ese sentido hizo uso de una metodología descriptiva aplicativa, en la que 

32 empleados de dicha institución participaron como informantes a través de 

cuestionarios validados por expertos, a quienes se les suministró el test de ICE de 

BarOn de 133 ítems.  Los principales hallazgos dan cuenta de un nivel medio de IE 

(71%), nivel regular del desempeño laboral (87.6%), asimismo estadísticamente se 

encontró un vínculo positivo bajo entre las variables en la muestra analizada.  El 

investigador sugiere implementar una serie de estrategias de IE al final del estudio.  
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Por otro lado, Dávila y Inga (2018) plantearon elaborar una propuesta de 

estrategias de IE para incrementar el desempeño del personal de MiBanco Balta. 

La metodología escogida da cuenta de un estudio descriptivo con propuesta, la 

misma que tuvo 35 empleados como informantes los que a través de un 

cuestionario brindaron la información a ser procesada estadísticamente para los 

resultados respectivos.   Los hallazgos después del procesamiento estadístico 

determinaron que el 49% a veces cumple sus actividades en el tiempo establecido 

y el 40% indicó que casi nunca el salario va acorde a las actividades que realiza. 

En cuanto a los causantes que impactan en el desempeño laboral se determinaron 

los siguientes: la eficacia, eficiencia y productividad laboral, desarrollo, el liderazgo 

y la identidad institucional y la formación.  El investigador sugirió implementar una 

serie de estrategias de IE al final del estudio. 

Perez y Ventura (2022) elaboraron un estudio que tuvo como propósito 

establecer una propuesta de IE para impulsar el desempeño laboral en la Micro red 

de salud de Chachapoyas, con estudio de tipo aplicado y propositivo en el que 30 

trabajadores respondieron las encuestas, y se obtuvo nivel medio de la IE y del 

desempeño laboral.   Las estrategias propuestas fueron método Mindfulness, 

gestión del conocimiento, motivación, sentido de pertinencia y trabajo de habilidad 

social en equipo. 

Calderón (2022) propusieron estrategias de IE para impulsar el desempeño 

laboral en Scotiabank Chiclayo, con estudio de tipo aplicado y propositivo en el que 

25 promotores de servicios respondieron las encuestas, y la propuesta estuvo 

orientada hacia el método Mindfulness.  Luego de aplicada la propuesta el 

desempeño laboral mejoró en la muestra analizada.  

Burga (2022) analizó el vínculo de la IE en el desempeño laboral de los 

colaboradores del Gobierno Regional de Lambayeque, con estudio de tipo aplicado 

y propositivo en el que 169 trabajadores respondieron las encuestas.  El autor 

concluye con la afirmación de la existencia de vinculo de la IE en el desempeño 

laboral en la muestra analizada 
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1.3 Teorías relacionadas al tema 

La teoría relacionada con el tema, hay una definición de estrategia en los 

negocios propuesta por Traziján (2018) afirmando que la estrategia es un plan que 

integra las metas y políticas clave de la organización y define un conjunto 

consistente de acciones a tomar. 

En cuanto a la conceptualización de inteligencia emocional, Duque et al. 

(2017) indicó que la IE es un esfuerzo humano por identificar emociones propias y 

de terceros y gestionarlas de forma adecuada beneficiando al entorno.  Alheet y 

Hamdan (2021) indicaron que la IE es la facultad de comprender y reconocer las 

emociones en sí mismo y del resto de personas. En el lugar de trabajo, ayuda a 

preservar un ambiente de trabajo saludable a través de una mejor colaboración 

entre los trabajadores.  Para Goleman (2016) la IE es la capacidad de las personas 

para comprender sus emociones personales y de los demás y es fundamental para 

desarrollar habilidades como la motivación, empatía, autoconocimiento, capacidad 

de construir buenas relaciones y la autorregulación.  

Asimismo, Goleman (2016) conceptualizó a las estrategias de inteligencia 

emocional como aquellas que permite al individuo escoger un camino de acción 

para aplicar y aprender habilidades prácticas en una compañía, aplicar la 

autoconciencia y manejar las emociones a través del autoaprendizaje, la 

autorregulación y el compromiso, reconociendo y comprendiendo las necesidades 

de los demás, y provocando reacciones deseables a partir de los demás. 

Un aspecto clave de la IE es la habilidad de leer y tener comprensión de las 

emociones y sentimientos, por lo que la IE puede ayudar a los trabajadores a 

percibir las emociones de los clientes.  La investigación ha demostrado que la IE es 

una construcción popular (Ashkanasy et al., 2017) y predice una serie de resultados 

importantes en el lugar de trabajo, como las actitudes laborales de los trabajadores, 

la tarea de los trabajadores y desempeño contextual, liderazgo, salud y bienestar 

(Miao et al., 2018).  

La definición de IE es un tema de debate, sin embargo, seguimos la literatura 

principal en este campo y conceptualizamos la IE como el conocimiento sobre los 

procesos emocionales y la tendencia o capacidad de utilizar este conocimiento para 

regular el comportamiento emocional y social (Petrides, 2011).  
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En el Modelo de Cuatro Ramas de Mayer y Salovey (1997), la IE se define 

en “la capacidad de (1) razonar y comprender la emoción, (2) asimilar la emoción 

en el pensamiento, (3) percibir y expresar la emoción, y (4) regular la emoción en 

uno mismo y en los demás” (Mayer et al., 2000, p. 396). Estas dimensiones se 

pueden estructurar jerárquicamente y la regulación emocional de la dimensión de 

orden más alto parece desempeñar un papel vital en el entorno laboral (Joseph & 

Newman, 2010).  

En lugar de centrarse en qué tipo de dimensión de la IE predice el 

desempeño laboral, específicamente, durante las interacciones sociales, las 

dimensiones de la IE pueden estar dirigidas a uno mismo o a los demás (Salovey 

& Mayer, 1990).  Es probable que las dimensiones de la IE centradas en los demás 

aporten más en el desempeño laboral, que la contribución de las dimensiones de 

la IE que se centran en sí mismo teniendo en cuenta los trabajos de las otras 

personas que conforman “el núcleo” del trabajo.  

Por ejemplo, una tarea importante para los vendedores es convencer a otras 

personas. Como otro ejemplo, para los consejeros, una tarea importante es 

reaccionar ante otras personas. Un fuerte enfoque en las propias emociones en 

tales trabajos puede incluso ser contraproducente si distrae la atención y demanda 

recursos que no pueden usarse para enfocarse en las emociones de los demás. 

Por lo tanto, es importante explorar los posibles efectos diferenciales de las 

dimensiones de la IE centradas en sí mismos y en el resto, mientras que el uso 

exclusivo de las puntuaciones generales de la IE puede enmascarar dichos efectos. 

Los esfuerzos anteriores para definir y medir la IE han dado lugar a tres 

corrientes de investigación. Estas corrientes consideran la IE como un rasgo o 

como un conjunto de habilidades (Zeidner et al., 2008). Las corrientes son (a) IE de 

capacidad basada en las cuatro ramas de Mayer y Salovey (1997), (b) IE de 

capacidad autoinformada basada en el modelo de cuatro ramas, y (c) IE de rasgo 

autoinformada que va más allá del Modelo de cuatro ramas (Ashkanasy & Daus, 

2005). Estas corrientes reflejan un debate en curso sobre la naturaleza de la IE y 

su superposición con las habilidades cognitivas y/o los rasgos de personalidad. 

Específicamente, la IE de rasgo tiende principalmente a compartir la variación con 

la personalidad, mientras que la IE de habilidad covaría principalmente con las 

habilidades cognitivas.  
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La distinción en las dimensiones de la IE en términos de estar centrado en 

sí mismo o en los demás es importante. Por ejemplo, cuando un vendedor se 

enfrenta a un cliente enojado, puede centrarse en las emociones del cliente (p. ej., 

calmarlo), pero también puede centrarse en su propia reacción emocional (p. ej., 

mantener la calma). Esta distinción se incorpora en la conceptualización de la IE 

por Davies et al. (1998) en la que consideraron la evaluación de la emoción como 

un compuesto de percepción de la emoción y comprensión de la emoción dividida 

en un componente de evaluación de la emoción propia y un componente de 

evaluación de la emoción de los demás. La Escala de IE de Wong y Law (WLEIS), 

distinguió empíricamente estos componentes, lo que indica que las personas 

pueden diferir en las dimensiones de la IE que se encuentre centradas en uno 

mismo o en los demás (Wong y Law, 2002). 

Por lo tanto, dichas dimensiones, pueden contribuir al desempeño laboral, 

particularmente cuando involucra a otras personas. Sin embargo, es posible que 

esas dimensiones no contribuyan necesariamente al desempeño laboral en la 

misma medida. Por ejemplo, si uno quiere lograr un objetivo social específico, como 

mediar en un conflicto o vender un producto, entonces dichas dimensiones pueden 

ser particularmente útil porque le influye en su comportamiento o estado de ánimo. 

Por el contrario, al tratar con los demás, puede tener menos eficacia para influir en 

los demás e incluso puede volverse contraproducente cuando se dirige demasiada 

atención a uno mismo. 

Como la mayoría de los instrumentos de IE más conocidos no distinguen 

explícitamente entre la IE centrada en uno y en los demás. En la prueba de IE de 

Mayer-Salovey-Caruso, las puntuaciones de las subtareas que se centran en las 

emociones de los demás (la tarea de las caras y la tarea de relación emocional) se 

combinan con las puntuaciones de las subtareas que se centran en las emociones 

de uno mismo en una puntuación general. (Mayer et al., 2003). 

De manera similar, en el Cuestionario de Rasgo de IE, las facetas que se 

enfocan en las emociones de los demás (p. ej., la faceta de conciencia social y la 

faceta de empatía) se combinan con facetas que se enfocan en las emociones 

propias en una puntuación general (Petrides, 2009). Sin embargo, los estudios que 

examinan el vínculo entre la IE y el desempeño laboral con el WLEIS respaldan la 
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idea de que las dimensiones de la IE centradas principalmente en otros son 

relevantes.  

En este estudio se tomará la conceptualización de I.E. teniendo en cuenta el 

modelo de Salovey y Mayer (1990) que la definieron como “la capacidad de 

monitorear las emociones y los sentimientos de uno mismo y del resto de personas, 

de discriminar entre ellos y utilizar esta información para orientar la acción y los 

pensamientos propios” (p. 189). Se considera una inteligencia genuina porque 

permite que las personas usen las emociones de manera adaptativa para que 

puedan resolver problemas y adaptarse de manera efectiva al entorno (Salovey y 

Mayer, 1997 citado en Rodríguez-Espartal, 2012).  Por lo tanto, las emociones son 

la parte primordial del trabajo, y se entiende que regula los factores definitivos y el 

comportamiento humano confirmado en el ámbito intra e interpersonal (López & 

Rodríguez, 2015). 

En el modelo de Mayer y Salovey (1995), la I.E. evalúa tres dimensiones: (1) 

atención emocional: incluye la capacidad para identificar y percibir las emociones, 

con la capacidad de valorar y expresar de forma correcta los sentimientos propios 

ante nuevas necesidades. Para una persona se define como la capacidad de 

atender a los sentimientos de manera adecuada.  

(2) Claridad emocional: es la capacidad de analizar diferentes emociones y 

comprender sus relaciones y diferencias, así también comprender estados 

emocionales complejos.  Para un individuo es la capacidad de entender bien sus 

estados emocionales. 

(3) Reparación emocional: corresponde a la capacidad de regular la emoción 

para lo cual necesitamos apertura para experimentar las diferentes emociones, bajo 

la consigna que ninguna emoción es mejor que cualquier otra emoción. En ese 

sentido, la regulación emocional es importante para la interacción en la sociedad 

porque nos permite recopilar información que puede usarse para interactuar 

adecuadamente en un contexto particular. 

Spanish Modified Trait Meta-Mood Scale-24 (TMMS-24), esta herramienta 

de evaluación, denominada TMMS-24, fue desarrollada por Mayer y Salovey 

(1995).  Esta es una versión reducida del TMMS-48 creada por Salovey et al. (1995) 

y aplicada al español por Fernández et al. (1998).  Luego se seleccionó los ítems 

de alta consistencia interna de un total de 48 ítems de la escala original y creándose 
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una de 24 ítems llamada TMMS-24 (Fernández et al., 2004).  La original es una 

escala rasgo que se encarga de evaluar el metaconocimiento de las emociones en 

cuanto a su estado a través 48 ítems, donde se pone en énfasis la habilidad, 

conciencia y capacidad de las emociones para ser reguladas. 

El TMMS-24 evalúa la Inteligencia Emocional Percibida (IEP), donde las 

habilidades emocionales de las personas son un aspecto metacognitivo. Presenta 

24 ítems conformado por dimensiones de tipo interpersonal: atención emocional, 

reparación emocional y claridad emocional.  En esta versión esta escala mostró 

tener elevados índices de fiabilidad. La versión que se utilizará es una versión en 

español de la escala propuesta por Fernández et al., (2004), que también se utiliza 

en estudios similares en un contexto nacional (Ramírez, 2021). 

El desempeño laboral, ha tenido mayor consideración por parte de los 

investigadores del comportamiento organizacional, probablemente por la estrecha 

relación de la productividad organizacional con el desempeño del personal (Gabini, 

2018). Robbins y Coulter (2010) confirmaron que del desempeño laboral se puede 

concluir sobre el éxito que tiene una organización, un proceso o un individuo para 

lograr sus objetivos. Choi et al. (2018) lo conceptualizó como el comportamiento de 

un empleado en la búsqueda de una meta. 

En la actualidad se le define como comportamiento alineados a los objetivos 

de la organización y bajo control individual, que atribuyen resultados a la empresa 

(Gabini y Salessi, 2016). Por supuesto, Motowidlo (2003) sostiene que el 

desempeño laboral es la contribución de cada empleado a la eficacia de su 

empresa en función de su comportamiento durante un período de tiempo.  

En general, el desempeño se refiere a la ejecución de las tareas asignadas 

a la persona. Lo que hace un empleado en el trabajo, o cómo lleva a cabo la tarea, 

se llama desempeño. Por lo tanto, el desempeño (el proceso de operación) es una 

colección de comportamientos individuales en relación con el trabajo dado. 

Además, el desempeño laboral de los empleados en una organización refleja sus 

conocimientos, habilidades, comportamiento y valores éticos. Es la capacidad de 

los empleados para cumplir con las expectativas de la organización 

(Darvishmotevali y Ali, 2020). 

Sin embargo, existen varios puntos de vista involucrados en la explicación 

del concepto de desempeño laboral, y se acepta ampliamente que el desempeño 
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laboral es una construcción multidimensional (Campbell et al., 1993).  Campbell et 

al. (1993) afirmó que el rendimiento debe explicarse desde dos perspectivas: 

conductual y de resultado. Desde el punto de vista del comportamiento, el 

desempeño laboral se refiere a lo que hacen los empleados o cómo se comportan 

cuando están en el trabajo. Desde la perspectiva de los resultados, el desempeño 

se refiere a los resultados del comportamiento de los empleados. En otras palabras, 

el desempeño puede definirse como una evaluación de los resultados. De hecho, 

los aspectos conductuales y de resultados del desempeño están vinculados entre 

sí. 

Además, el desempeño puede dividirse en dimensiones de efectividad y 

productividad (Pritchard, 1992). Hay una diferencia significativa entre la 

productividad y la eficacia. Mientras que la efectividad se refiere al grado en que 

algo logra producir un resultado deseado, la productividad se explica como la 

efectividad del esfuerzo productivo, especialmente en la industria, medida en 

términos de la tasa de producción por unidad de insumo.  El objetivo de las 

organizaciones es adoptar un enfoque de mejores prácticas y crear un lugar seguro 

para guiar a los empleados hacia un mejor desempeño organizacional, niveles más 

altos de calidad del servicio y, en última instancia, aumentos en la productividad y 

la rentabilidad. 

En cuanto a las teorías del desempeño laboral se tiene la Teoría de la 

equidad, en la cual el desempeño laboral se relaciona con el trato que el empleado 

recibe, por lo tanto, el aprecio se ve reflejado en lealtad y mayor eficacia en sus 

labores (Klingner & Nabaldian, 2002). Teoría de las expectativas, se centra en la 

satisfacción del personal, lo que lleva a un desempeño óptimo, a través de tres 

factores: (a) la importancia que el empleado otorga a sanciones o recompensas, (b) 

la evaluación del empleado sobre su satisfacción en el trabajo, y (c) el propósito de 

realizar un trabajo a nivel esperado (Vroom, 1964). Teoría de la finalidad o de las 

metas, la motivación afecta las intenciones del personal para realizar las tareas. Es 

la búsqueda consciente del empleado de una meta u objetivo al realizar una tarea, 

cuando se incluye un cierto nivel de esfuerzo que determina el nivel de desempeño 

de la tarea (Locke, 1976). 

En este estudio se usó el test de desempeño laboral desarrollada por 

Koopmans et al., (2013), adaptado por Gabini y Salessi (2016), que toma en 
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consideración las siguientes dimensiones: (1) desempeño en la tarea, son los 

comportamientos que se requieren para lograr la producción de bienes (Gabini, 

2018). La finalización de la tarea depende de las tareas mencionadas en la 

descripción del puesto y el desempeño de la tarea específica (Murphy, 1989). Los 

estudiosos lo asocian con las destrezas, habilidades y conocimientos incluidos 

formalmente en la descripción del puesto, y como resultado, requieren los aspectos 

técnicos del trabajador para desempeñar el puesto (Motowidlo, 2003).  

(2) Desempeño en el contexto, son las actividades que no están incluidas en 

el comportamiento laboral relacionado con las tareas, pero tienen un impacto en el 

desempeño de la organización y contribuye a conseguir la eficiencia en la 

organización, facilitando las actividades y tareas empresariales. El desempeño en 

contexto se refiere al desarrollo de los colaboradores y a las actitudes en el lugar 

de trabajo (Gabini, 2018). 

(3) Comportamientos contraproducentes, es un comportamiento antisocial 

que afecta negativamente el funcionamiento de la organización.  Asimismo, el 

comportamiento contraproducente es un comportamiento voluntario y discrecional 

que viola las normas organizacionales. El comportamiento negativo se conoce 

como comportamiento contraproducente y se caracteriza por que los empleados no 

hacen lo suficiente o dañan activamente a la organización (Gabini, 2018). 

 

1.4. Formulación del problema 

¿De qué manera la inteligencia emocional como estrategia puede mejorar el 

desempeño laboral de los colaboradores del Restaurante 25 Horas? 

 

1.5. Justificación e importancia del estudio 

La investigación se justifica en los siguientes aspectos, tiene justificación 

práctica, puesto que se da un aporte a las instituciones privadas para un mejor 

manejo y entendimiento de la IE y el desempeño de los empleados. Proporciona un 

marco para promover una mejor comprensión del vínculo entre la IE de los 

empleados y su desempeño en los restaurantes de Perú. Además, el documento 

hace recomendaciones para futuras investigaciones, y servirá de aporte para otros 

investigadores. Tiene justificación teórica puesto que este estudio se suma a la 

escasa literatura sobre la IE de las personas en los negocios de restaurantes de 
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Chiclayo y la relación con el desempeño laboral. Este estudio descubre 

moderadores teóricamente importantes que contribuyen a la investigación de la IE 

y desempeño, y la literatura relacionada con estas variables.  El presente estudio 

presenta una base teórica y realiza un metaanálisis para dilucidar el vínculo la IE y 

el desempeño del personal de un restaurante e identificar los moderadores que 

condicionan esta relación. 

Es socialmente justificable, ya que los datos recopilados serán utilizados por 

empresas que brindan servicios similares a Restaurante 25 Horas para identificar y 

luego desarrollar recomendaciones para mejorar el desempeño y la IE de sus 

empleados, lo que influirá en colaboradores más efectivos lo que repercute en una 

sociedad mejor pues pretende cambiar el paradigma de los gerentes de los 

restaurantes, a fin de identificar y valorar las motivaciones de los trabajadores. 

Tiene justificación metodológica, ya que se utilizan métodos científicos en todo su 

desarrollo, y el presente estudio utilizará cuestionarios para obtener información a 

través de la cooperación de la población del Restaurante 25 horas. Este estudio 

resulta importante pues pone de manifiesto el estudio de dos variables como la IE 

y el desempeño laboral como variables de impacto organizacional en la 

productividad e indicadores de las compañías. 

 

1.6. Hipótesis 

Si se propone la inteligencia emocional como estrategia mejorará el 

desempeño laboral de los colaboradores del Restaurante 25 Horas, Chiclayo.   

 

1.7. Objetivos 

Objetivo general 

Proponer la inteligencia emocional como estrategia para mejorar el 

desempeño laboral de los colaboradores del Restaurante 25 Horas, 

Chiclayo.   

 

Objetivos específicos  

Describir el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores del 

Restaurante 25 Horas.  
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Analizar el nivel de desempeño laboral de los colaboradores del 

Restaurante 25 Horas.  

Diseñar una propuesta de estrategias de inteligencia emocional para 

mejorar el desempeño laboral de los colaboradores del Restaurante 25 

Horas.   
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D 

𝒕𝒏 

II.  MATERIAL Y MÉTODO 

2.1. Tipo y Diseño de Investigación 

Esta investigación fue del tipo descriptiva, Hernández et al. (2018) 

propusieron que la investigación descriptiva describe las características de los 

sujetos a través de preguntas.  

Este estudio también fue propositivo puesto que recogió información a través 

de un diagnóstico, luego se realizó un análisis y fundamentación de teorías para 

finalizar con una propuesta de solución (Estela, 2020; Rodríguez, 2020).   

El marco metodológico de este estudio consideró un diseño no experimental 

– transversal, en ese sentido esta investigación fue no experimental pues no hubo 

manipulación intencionalmente de las variables en estudio (Hernández et al., 2018).  

Asimismo, fue un estudio transversal ya que se recopiló los datos en un solo 

momento de acuerdo con el cronograma que se planteó en este estudio (Gavilánez, 

2021).  El esquema a seguir en este diseño fue el que se muestra a continuación: 

 

Figura 1  

Esquema de investigación 

 

M            O         

 
 
 

 

Donde: 

M= Muestra 

O= Información 

D= Método  

𝒕𝒏= Análisis de teoría 

P= Propuesta 

 

 

 

 

P 
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2.2. Población y muestra 

 

Población 

El conjunto poblacional corresponde a un grupo de personas a quienes se 

les realiza el estudio (Hernández et al., 2018).  Fue de 35 empleados.  El criterio de 

inclusión consideró empleados mayores de edad, y con más de un año de 

antigüedad. El criterio de exclusión consideró empleados que no tienen 1 año 

trabajando. 

 

Muestra 

Hernández et al. (2018) indican que la muestra es un subconjunto de la 

población.  La muestra fue de 30 empleados.  

 

Muestreo 

El muestreo selecciona a un conjunto de individuos de la población (Ramírez 

& Calles, 2021).  En este estudio se trabajará con un muestreo por conveniencia. 

 

Unidad de análisis 

Los empleados del Restaurante 25 Horas en Chiclayo. 

 

2.3. Variables y Operacionalización 

 

Variable independiente: Inteligencia emocional  

Definición conceptual 

Alheet y Hamdan (2021) indicaron que la inteligencia emocional es la 

capacidad de comprender y reconocer las emociones en uno mismo y en los 

demás. En el lugar de trabajo, ayuda a preservar un ambiente de trabajo saludable 

a través de una mejor colaboración entre los trabajadores. 
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Definición operacional 

La inteligencia emocional utilizará el TMMS-24 que incluye 24 ítems en un 

formato de respuesta tipo Likert y evaluará tres dimensiones: (a) reparación 

emocional, (b) atención emocional y (c) claridad emocional. 

 

Dimensiones e indicadores  

D1: Reparación emocional  

Soy capaz de regular los estados emocionales de forma adecuada 

D2: Atención emocional  

Soy capaz de atender a los sentimientos de forma adecuada 

D3: Claridad emocional  

Comprendo bien mis estados emocionales 

 

Escala de medición: ordinal 

 

Variable dependiente: Desempeño Laboral  

Definición conceptual 

 Choi et al. (2018) lo conceptualizó como el comportamiento de un empleado 

en la búsqueda de una meta.  En la actualidad se le define como comportamientos 

alineados a los objetivos de la organización y bajo control individual, que atribuyen 

resultados a la empresa (Gabini & Salessi, 2016). 

  

Definición operacional 

El desempeño laboral será diagnosticado por las siguientes dimensiones: (a) 

desempeño en la tarea, (b) desempeño en el contexto y (c) comportamientos 

contraproducentes.  

 

Dimensiones e indicadores 

D1: Desempeño en el contexto 

Iniciativa. 

Tareas laborales desafiantes. 

Actualización de conocimientos y habilidades laborales. 

Soluciones creativas. 
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D2: Desempeño en la tarea 

Planeamiento y organización del trabajo. 

Orientación a resultados. 

Priorización del trabajo. 

Eficiencia laboral. 

D3: Comportamientos contraproducentes 

Negatividad. 

Conductas que dañan a la organización. 

Escala de medición: ordinal 
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Operacionalización de variables 

Tabla 1  

Cuadro de operacionalización de variables 

Variable Definición conceptual  Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 

medición 

Inteligencia 

emocional 

Alheet y Hamdan (2021) 

indicaron que la inteligencia 

emocional es la capacidad de 

comprender y reconocer las 

emociones en uno mismo y en 

los demás. En el lugar de 

trabajo, ayuda a preservar un 

ambiente de trabajo saludable a 

través de una mejor 

colaboración entre los 

trabajadores 

La inteligencia emocional 

utilizará el TMMS-24 que 

incluye 24 ítems en un 

formato de respuesta tipo 

Likert y evaluará tres 

dimensiones: (a) atención 

emocional, (b) claridad 

emocional y (c) reparación 

emocional 

Atención 

emocional  

 

 

Soy capaz de 

atender a los 

sentimientos de 

forma adecuada 

1-8 

Ordinal 

 

Likert: 

 

1. Nada de 

Acuerdo  

2. Algo de 

Acuerdo 

 

3. Bastante de 

acuerdo 

 

4.Muy de Acuerdo 

 

5.Totalmente de 

acuerdo 

Claridad 

emocional 

Comprendo bien 

mis estados 

emocionales 
9-16 

Reparación 

emocional 

 

Soy capaz de 

regular los 

estados 

emocionales de 

forma adecuada 

17-24 

 

Variable 
Definición 
conceptual  

Definición operacional Dimensiones Indicadores  Ítems 
Escala de 
medición 

Desempeño 
Laboral 

Choi et al. (2018) lo 
conceptualizó como 
el comportamiento de 
un empleado en la 
búsqueda de una 

El desempeño laboral será 
diagnosticado por las 
siguientes dimensiones: (a) 
desempeño en la tarea, (b) 
desempeño en el contexto y 

Desempeño 
en la tarea 

● Planeamiento y 

organización del trabajo. 

● Orientación a resultados. 

● Priorización del trabajo. 

1-7 

Likert: 
 

1. Totalmente 
en 

desacuerdo 
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meta.  En la 
actualidad se le 
define como 
comportamientos 
alineados a los 
objetivos de la 
organización y bajo 
control individual, que 
atribuyen resultados a 
la empresa (Gabini & 
Salessi, 2016).  
  

(c) comportamientos 
contraproducentes. 

● Eficiencia laboral. 2. En 
desacuerdo 

3. Ni de 
acuerdo ni en 
desacuerdo 

4. De acuerdo  
5. Totalmente 
de acuerdo 

 

Desempeño 
en el contexto. 

● Iniciativa. 

● Tareas laborales 

desafiantes. 

● Actualización de 

conocimientos y 

habilidades laborales. 

● Soluciones creativas. 

8-11 

Comportamientos 
contraproducentes. 

● Negatividad. 

● Conductas que dañan a 

la Organización. 

12-16 
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

Técnica: Encuesta, Palomino et al. (2019) argumentan que es una 

estrategia, medio o recurso dirigido a comprender la realidad de una o más 

variables de investigación en un momento dado.  Así mismo, el cuestionario será el 

instrumento para tomar datos, por medio de preguntas previamente formuladas, 

fueron dos cuestionarios los cuales fueron validados por expertos. 

 

Tabla 2  

Validación del instrumento por juicio de expertos 

Experto N°: 1 
Dr. Mego Núñez Onésimo   

Experto N°: 2 
Dr. Saavedra Carrasco José Gerardo  

Experto N°: 3 
Mg. Chuquitucto Cotrina Lisseth Katherine  

 

La confiabilidad del cuestionario hace referencia a la consistencia que debe 

tener para diagnosticar las variables (Niño, 2019).  Se utilizó para tal fin el Alfa de 

Cronbach, aplicando 10 cuestionarios piloto a colaboradores de otro restaurante 

con similares características.  

 

Tabla 3  

Fiabilidad de la variable inteligencia emocional 

Alfa de Cronbach N° 

0.965 24 

 

En el resultado se ha obtenido 0.965, esto hace referencia a que la 

coeficiencia de Alfa de Cronbach es Excelente. 

 

Tabla 4  

Fiabilidad de la variable desempeño laboral 

Alfa de Cronbach N° 

0.930 16 

 

En el resultado se ha obtenido 0.930, esto hace referencia a que la 

coeficiencia de Alfa de Cronbach es Excelente.  Se observa mediante las tablas 
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que la confiabilidad del instrumento para la variable inteligencia emocional es de 

0.965 y que el nivel de confiabilidad para la variable desempeño laboral es de 0.930, 

por lo que se concluye que el instrumento propuesto para el análisis de ambas 

variables es confiable dado que se aproxima a la unidad. 

 

2.5. Procedimiento de análisis de datos 

Primero se ingresaron los datos al software IBM SPSS 27, en este caso se 

verifica la integridad de los datos, y luego se realiza un análisis descriptivo de los 

datos. Se identificó los baremos para definir niveles de variables, lo que permitió 

identificar las percepciones del personal. Tras el análisis estadístico de los datos, 

se elaboró la propuesta, teniendo en cuenta los valores obtenidos de la primera 

variable, de los que se deriva la estrategia a definir. 

 

2.6. Criterios éticos 

  Para el presente estudio de carácter investigativo, se consideró los 

siguientes aspectos: principio de autonomía, protege la autenticidad y la capacidad 

legal de los participantes en el estudio, el que cada participante tenga la posibilidad 

de hacer ejercer su capacidad legal en el estudio es de suma importancia para los 

investigadores. Principio de beneficencia, toma en consideración los riesgos que 

están expuestos para definir su aceptación o no, a la investigación, en este sentido 

es imprescindible que los participantes tengan claro tanto los beneficios como los 

riesgos de participar de este estudio.  Y, por último, principio de justicia, estudio 

será el instrumento para alcanzar la práctica equitativa, tomando en consideración 

que todos los participantes participan de manera justa y libre (Miranda & Villasís, 

2019). 

 

2.7. Criterios de Rigor Científico 

Este estudio considerará los siguientes criterios de rigor científico:  

a) Credibilidad o autenticidad: las experiencias de la vida real o situaciones reales 

reveladas por los informantes constituyen un valioso aporte para poder conocer 

directamente el desarrollo de los fenómenos de los que son conscientes. Los 

resultados detallados se consideran válidos porque provienen de los datos 

proporcionados por los encuestados. 
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b) Transferibilidad o aplicabilidad: corresponde a cómo los datos obtenidos a través 

del cuestionario se transmiten a una situación similar, por lo que es absolutamente 

necesario que se recopile información de manera exhaustiva sobre las 

características de la investigación y los informantes.  

c) Consistencia o replicabilidad: la validación del instrumento utilizado como 

herramienta de recolección de datos se dejó en manos de tres expertos en la 

materia, quienes accedieron a permitir que el instrumento se aplicara a la muestra 

seleccionada y así se obtuvieran datos reales. Luego de recopilada la información, 

se realiza una triangulación de dicha información (datos, investigador y teoría) para 

que pueda ser analizada e interpretada de manera coherente. 

d) Confirmabilidad o neutralidad: para confirmar la veracidad de los resultados de 

este estudio será necesario constrastarlos o compararlos con los resultados de 

estudios que no tengan más de 5 años. 

e) Relevancia: alcanzar la meta planteada es el fin de este estudio a fin de que sirva 

como aporte a la comunidad científica internacional (Norena et al., 2012). 
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III.  RESULTADOS 

3.1. Resultados en tablas y figuras 

 

Objetivo específico 1 

Describir el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores del Restaurante 

25 Horas 

 

Tabla 5   

Dimensiones inteligencia emocional 

Nivel 

Atención emocional Claridad emocional Reparación emocional 

f % f % f % 

Bajo 2 7% 6 20% 5 17% 

Medio 9 30% 18 60% 19 63% 

Alto 19 63% 6 20% 6 20% 

Total 30 100% 30 100% 30 100% 

 

Figura 2  

Dimensiones inteligencia emocional 

 

El personal encuestado manifestó percibir todas las dimensiones de la I.E. 

como sigue: la dimensión atención emocional en nivel alto (63%), dimensión 

claridad emocional en nivel medio (60%) y dimensión reparación emocional en nivel 

medio (63%).   

 

 

 

7%

20%
17%

30%

60%
63%63%

20% 20%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

Atención emocional Claridad emocional Reparación emocional

P
o

rc
en

ta
je

Bajo Medio Alto



36 
 

Tabla 6  

Inteligencia emocional 

 f % 

Válido Bajo 1 3,3 

Medio 18 60,0 

Alto 11 36,7 

Total 30 100,0 

 

 

Figura 3  

Inteligencia emocional 

 

 
 

 

El 3.3% manifestaron percibir la inteligencia emocional en nivel bajo, el 60% 

en nivel medio y el 36.7% en nivel alto. 
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Objetivo específico 2 

Analizar el nivel de desempeño laboral de los colaboradores del Restaurante 25 

Horas.  

 

Tabla 7  

Dimensiones desempeño laboral  

Nivel 

Desempeño en la tarea Desempeño en el contexto 

Comportamientos 

contraproducentes 

f % f % f % 

Bajo 21 70% 12 40% 24 80% 

Medio 7 23% 12 40% 5 17% 

Alto 2 7% 6 20% 1 3% 

Total 30 100% 30 100% 30 100% 

 

Figura 4  

Dimensiones desempeño laboral     

 
 

Los participantes percibieron las dimensiones del desempeño laboral como 

sigue: la dimensión desempeño en la tarea en nivel bajo (70%), dimensión 

desempeño en el contexto en nivel medio/bajo (40%) y dimensión comportamientos 

contraproducentes en nivel bajo (80%).   
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Tabla 8  

Desempeño laboral 

 f % 

Válido Bajo 19 63.3 

Medio 11 36.7 

Total 30 100.0 

 

 

Figura 5  

Desempeño laboral  

 

 
 

 

El 63.3% indicaron percibir el desempeño laboral en nivel bajo y el 36.67% 

en nivel medio.

63%

37%

0%
0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

Desempeño en la tarea

P
o

rc
en

ta
je

Bajo Medio Alto



39 
 

Objetivo específico 3 

 

Propuesta de estrategias de inteligencia emocional para mejorar el 

desempeño laboral de los colaboradores del Restaurante 25 Horas. 

I. Presentación 

Los recursos humanos son considerados un activo importante de las 

empresas y se espera que sean competentes y se desempeñen bien en el lugar de 

trabajo pues se ha convertido en un tema estratégico en las organizaciones (Jatobá 

et al., 2019).  El desempeño del recurso humano debe ser tomado en cuenta ya 

que afecta el progreso y las metas de la organización (Pak et al., 2019). 

El ámbito empresarial en constante cambio implica una intensa competencia, 

lo que obliga a las empresas a implementar diferentes estrategias para sobrevivir. 

Una de estas estrategias implica la participación activa del personal para lograr un 

desempeño óptimo (Varma, 2017). Con un óptimo desempeño de los empleados, 

todos los trabajos se completarán con éxito y a tiempo. Los gerentes deben poder 

brindar todo el apoyo para un buen desempeño, incluso cuando se toman 

decisiones (Ufua et al., 2020). 

En la literatura actual, se destaca que ha habido varios estudios sobre la IE 

en varios aspectos. Todos estos estudios destacaron especialmente en el 

desempeño y su relación con la IE de los empleados (Sembiring et al., 2020), el 

comportamiento en el lugar de trabajo de los empleados bancarios en el contexto 

indio (Makkar & Basu, 2017), el rendimiento académico en nivel superior en Kuwait 

(Halimi et al., 2020), cumplimiento laboral en la industria hotelera (Jung & Yoon, 

2016) y sobre el desempeño laboral en la industria manufacturera en Sudáfrica 

(Mukwakungu et al., 2018). 

 

II. Justificación 

La propuesta se justifica porque los datos recopilados ayudarán a las 

compañías que ofrecen similares servicios similares al restaurante 25 Horas a 

identificar y luego hacer recomendaciones para mejorar el desempeño de sus 

colaboradores. Además, este estudio considera el octavo Objetivo de Desarrollo 

Sostenible, ya que promueve un entorno económico propicio para el crecimiento 

económico y el trabajo decente.  
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III. Objetivos 

3.1 Objetivo general 

Mejorar el desempeño laboral de los colaboradores del Restaurante 25 

Horas. 

 

3.2 Objetivos específicos 

1. Mejorar la capacidad de los empleados para identificar y percibir las 

emociones, con la capacidad de valorar y expresar de forma correcta los 

sentimientos propios ante nuevas necesidades 

2. Mejorar la capacidad de analizar diferentes emociones y comprender sus 

relaciones y diferencias, así también comprender estados emocionales 

complejos. 

3. Mejorar la capacidad de regular la emoción para lo cual necesitamos 

apertura para experimentar las diferentes emociones, bajo la consigna que 

ninguna emoción es mejor que cualquier otra emoción.  

IV. Meta 

 La propuesta tiene como meta mejorar el desempeño laboral de los 

colaboradores del Restaurante 25 Horas con la implementación de estrategias de 

IE.  
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V. Acciones a desarrollar 

 

Estrategia 1 

Taller de atención emocional 

 

Objetivo 

Mejorar la capacidad de los empleados para identificar y percibir las emociones, 

con la capacidad de valorar y expresar de forma correcta los sentimientos propios 

ante nuevas necesidades. 

 

Actividades a realizar 

• Identificar situaciones de diversa índole que suceden al interior de la empresa 

y con los clientes y plantear juego de roles para definir cómo percibir y 

expresar de forma correcta los sentimientos.  

• Elaborar un cuadro de situaciones y formas de actuar. 

• Fomentar reuniones mensuales para evaluar situaciones difíciles y lecciones 

aprendidas en cuanto a la atención emocional. 

 

Recursos y materiales 

• Pizarras 

• Plumones 

• Sala de reuniones 

• Proyector 

• Laptop 

 

Responsables 

• Agreda Fernández Erika Licet  

• Fernández Cumbia Jeancarlos Darwin 
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Estrategia 2 

Taller de claridad emocional 

 

Objetivo 

Mejorar la capacidad de analizar diferentes emociones y comprender sus 

relaciones y diferencias, así también comprender estados emocionales complejos. 

 

Actividades a realizar 

• Plantear estados emocionales complejos con clientes y compañeros y la forma 

de actuar correcta. 

• Realizar juego de roles donde interactúen y practiquen la forma de actuar. 

 

Recursos y materiales 

• Pizarras 

• Plumones 

• Sala de reuniones 

• Proyector 

• Laptop 

 

Responsables 

• Agreda Fernández Erika Licet  

• Fernández Cumbia Jeancarlos Darwin 

 

 

Estrategia 3 

Taller de reparación emocional 

 

Objetivo 

Mejorar la capacidad de regular la emoción para lo cual necesitamos apertura 

para experimentar las diferentes emociones, bajo la consigna que ninguna 

emoción es mejor que cualquier otra emoción. 
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Actividades a realizar 

• Estudiar y clasificar las emociones. 

• Recopilar información que puede usarse para interactuar adecuadamente en 

un contexto particular. 

 

Recursos y materiales 

• Pizarras 

• Plumones 

• Sala de reuniones 

• Proyector 

• Laptop 

 

Responsables 

• Agreda Fernandez Erika Licet  

• Fernandez Cumbia Jeancarlos Darwin
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Tabla 9  

Plan de acción de estrategias de inteligencia emocional 

N° Estrategia Objetivo 
 

Actividad Recursos y 

Materiales 

Responsable 

1 Taller de atención 

emocional 
 

Mejorar la capacidad de 

los empleados para 

identificar y percibir las 

emociones, con la 

capacidad de valorar y 

expresar de forma 

correcta los sentimientos 

propios ante nuevas 

necesidades.  

• Identificar situaciones de diversa 

índole que suceden al interior de la 

empresa y con los clientes y plantear 

juego de roles para definir cómo 

percibir y expresar de forma correcta 

los sentimientos.  

• Elaborar un cuadro de situaciones y 

formas de actuar. 

• Fomentar reuniones mensuales para 

evaluar situaciones difíciles y 

lecciones aprendidas en cuanto a la 

atención emocional.  

• Pizarras 

• Plumones 

• Sala de 

reuniones 

• Proyector 

• Laptop 

  

Agreda 

Fernández 

Erika Licet  

 

Fernández 

Cumbia 

Jeancarlos 

Darwin  

2 Taller de claridad 

emocional 

Mejorar la capacidad de 

analizar diferentes 

emociones y comprender 

sus relaciones y 

diferencias, así también 

comprender estados 

emocionales complejos. 

• Plantear estados emocionales complejos 

con clientes y compañeros y la forma de 

actuar correcta. 

• Realizar juego de roles donde interactúen 

y practiquen la forma de actuar. 

• Pizarras 

• Plumones 

• Sala de 

reuniones 

• Proyector 

• Laptop 

 

Agreda 

Fernández 

Erika Licet  

 

Fernández 

Cumbia 

Jeancarlos 

Darwin. 
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3 Taller de 

reparación 

emocional 

 

Mejorar la capacidad de 

regular la emoción para lo 

cual necesitamos 

apertura para 

experimentar las 

diferentes emociones, 

bajo la consigna que 

ninguna emoción es 

mejor que cualquier otra 

emoción. 

 

 

• Estudiar y clasificar las emociones. 

• Recopilar información que puede usarse 

para interactuar adecuadamente en un 

contexto particular. 

• Pizarras 

• Plumones 

• Sala de 

reuniones 

• Proyector 

• Laptop 

 

Agreda 

Fernández 

Erika Licet  

 

Fernández 

Cumbia 

Jeancarlos 

Darwin. 
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VI. Financiamiento 

 

Tabla 10  

Financiamiento del plan de acción de la propuesta 

Materiales 

N° Descripción Cantidad Costo (S/) 

1 Laptop 1 2000 
2 Sala de reuniones 1  1500 
3 Proyector 1   1500 

4 Ecran 1  1000 

                                                   Total (S/)                                          6000 

 

 

VII. Cronograma 

 

Tabla 11  

Cronograma del plan de acción de la propuesta 

Estrategia Fecha: Lugar: Responsable Presupuesto 

Estrategia 1:  

Taller de atención 

emocional 

06/01/2023 Restaurante 25 

Horas 

Agreda Fernandez Erika 

Licet  

Fernandez Cumbia 

Jeancarlos Darwin 

S/ 2000 

Estrategia 2: 

Taller de claridad 

emocional  

13/01/2023 Restaurante 25 

Horas 

Agreda Fernandez Erika 

Licet  

Fernandez Cumbia 

Jeancarlos Darwin 

S/ 2000 

Estrategia 3:  

Taller de 

reparación 

emocional 

 

20/01/2023 Restaurante 25 

Horas 

Agreda Fernandez Erika 

Licet  

Fernandez Cumbia 

Jeancarlos Darwin 

S/ 2000 
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3.2.  Discusión de resultados 

En cuanto al primer objetivo específico: Describir el nivel de IE de los colaboradores 

del Restaurante 25 Horas, en el análisis de los datos, el 3.3% manifestaron percibir 

la IE de los empleados en nivel bajo, el 60% en nivel medio y sólo el 36.7% en nivel 

alto. En el análisis se pudo observar que, las percepciones de los empleados 

manifestaron percibir todas las dimensiones de la I.E. como sigue: la dimensión 

atención emocional en nivel alto (63%), dimensión claridad emocional en nivel 

medio (60%) y dimensión reparación emocional en nivel medio (63%). Este 

resultado se puede comparar por el obtenido por Oliva y Ynga (2020) plantearon 

un estudio que tuvo como fin principal proponer estrategias de IE con la finalidad 

de incrementar el desempeño del personal de Mibanco Ferreñafe, dentro de los 

hallazgos resalta la IE en nivel medio (50%). Pajares (2018) planteó como propósito 

general establecer estrategias de IE para incrementar el desempeño del personal 

de Ripley S.A., los principales hallazgos dan cuenta de un nivel medio de IE (71%). 

Bartra et al. (2022) analizaron el vínculo de la IE en el desempeño de los 

empleados de una corporación de tecnología en Lima, dentro de los hallazgos la IE 

alcanzó un nivel alto (63.3 %).  La atención emocional influencia a nivel medio en 

el desempeño.  La claridad emocional tiene una alta influencia en el desempeño, 

en ese sentido los empleados pueden comprender y conocer sus emociones y las 

de otros integrándolas en su comportamiento. La regulación emocional impacta 

directamente con un nivel medio en el desempeño, es decir, si regulan sus 

emociones, mejoran su desempeño y resuelven conflictos interpersonales. 

Por otro lado, Oha y Linda (2022) examinó el impacto de la IE en el 

comportamiento orientado al cliente de los empleados de restaurantes; y cómo esta 

relación está mediada por el compromiso laboral hacia el lugar de trabajo, los 

resultados demostraron que la IE se asocia positivamente con el comportamiento 

orientado al cliente. 

En cuanto a la conceptualización de inteligencia emocional, Duque et al. 

(2017) indicó que la IE es un esfuerzo humano por identificar emociones propias y 

de terceros y gestionarlas de forma adecuada beneficiando al entorno.  Alheet y 

Hamdan (2021) indicaron que la IE es la facultad de comprender y reconocer las 

emociones en sí mismo y del resto de personas. En el lugar de trabajo, ayuda a 

preservar un ambiente de trabajo saludable a través de una mejor colaboración 
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entre los trabajadores.  Para Goleman (2016) la IE es la capacidad de las personas 

para comprender sus emociones personales y de los demás y es fundamental para 

desarrollar habilidades como la motivación, empatía, autoconocimiento, capacidad 

de construir buenas relaciones y la autorregulación. 

Un aspecto clave de la IE es la habilidad de leer y tener comprensión de las 

emociones y sentimientos, por lo que la IE puede ayudar a los trabajadores a 

percibir las emociones de los clientes.  La investigación ha demostrado que la IE es 

una construcción popular (Ashkanasy et al., 2017) y predice una serie de resultados 

importantes en el lugar de trabajo, como las actitudes laborales de los trabajadores, 

la tarea de los trabajadores y desempeño contextual, liderazgo, salud y bienestar 

(Miao et al., 2018).  

La definición de IE es un tema de debate, sin embargo, siguiendo la literatura 

principal en este campo y conceptualizamos la IE como el conocimiento sobre los 

procesos emocionales y la tendencia o capacidad de utilizar este conocimiento para 

regular el comportamiento emocional y social (Petrides, 2011). 

En este estudio se tomó la conceptualización de I.E. teniendo en cuenta el 

modelo de Salovey y Mayer (1990) que la definieron como “la capacidad de 

monitorear las emociones y los sentimientos de uno mismo y del resto de personas, 

de discriminar entre ellos y utilizar esta información para orientar la acción y los 

pensamientos propios” (p. 189). Se considera una inteligencia genuina porque 

permite que las personas usen las emociones de manera adaptativa para que 

puedan resolver problemas y adaptarse de manera efectiva al entorno (Salovey y 

Mayer, 1997 citado en Rodríguez-Espartal, 2012).  Por lo tanto, las emociones son 

la parte primordial del trabajo, y se entiende que regula los factores definitivos y el 

comportamiento humano confirmado en el ámbito intra e interpersonal (López & 

Rodríguez, 2015). 

En el modelo de Mayer y Salovey (1995), la I.E. evalúa tres dimensiones: (1) 

atención emocional: incluye la capacidad para identificar y percibir las emociones, 

con la capacidad de valorar y expresar de forma correcta los sentimientos propios 

ante nuevas necesidades. Para una persona se define como la capacidad de 

atender a los sentimientos de manera adecuada. (2) Claridad emocional: es la 

capacidad de analizar diferentes emociones y comprender sus relaciones y 

diferencias, así también comprender estados emocionales complejos.  Para un 
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individuo es la capacidad de entender bien sus estados emocionales. (3) 

Reparación emocional: corresponde a la capacidad de regular la emoción para lo 

cual necesitamos apertura para experimentar las diferentes emociones, bajo la 

consigna que ninguna emoción es mejor que cualquier otra emoción. En ese 

sentido, la regulación emocional es importante para la interacción en la sociedad 

porque nos permite recopilar información que puede usarse para interactuar 

adecuadamente en un contexto particular. 

En cuanto al segundo objetivo específico de analizar el nivel de desempeño 

laboral de los colaboradores del Restaurante 25 Horas, en el análisis de los datos, 

el 63.3% manifestaron percibir el desempeño laboral de los empleados en nivel bajo 

y el 36.67% en nivel medio. Los empleados manifestaron percibir todas las 

dimensiones del desempeño laboral como sigue: la dimensión desempeño en la 

tarea en nivel bajo (70%), dimensión desempeño en el contexto en nivel medio/bajo 

(40%) y dimensión comportamientos contraproducentes en nivel bajo (80%).   

En ese sentido, Oliva y Ynga (2020) plantearon un estudio que tuvo como fin 

principal proponer estrategias de IE con la finalidad de incrementar el desempeño 

del personal de Mibanco Ferreñafe, dentro de sus hallazgos el desempeño laboral 

tuvo un nivel medio (44%). Pajares (2018) planteó como propósito general 

establecer estrategias de IE para incrementar el desempeño del personal de Ripley 

S.A., los principales hallazgos dan cuenta de un nivel regular del desempeño laboral 

(87.6%). Dávila y Inga (2018) plantearon un estudio con el fin principal de elaborar 

una propuesta de estrategias de IE para incrementar el desempeño del personal de 

MiBanco Balta, los hallazgos después del procesamiento estadístico determinaron 

que el 49% a veces cumple sus actividades en el tiempo establecido y el 40% indicó 

que casi nunca el salario va acorde a las actividades que realiza,  en cuanto a los 

causantes que impactan en el desempeño laboral se determinaron los siguientes: 

la eficacia, eficiencia y productividad laboral, desarrollo, el liderazgo y la identidad 

institucional y la formación. Bartra et al. (2022) analizaron el vínculo de la IE en el 

desempeño de los empleados de una corporación de tecnología en Lima, los 

hallazgos dieron cuenta que el desempeño laboral en un nivel alto (58 %).   

El desempeño laboral, ha tenido mayor consideración por parte de los 

investigadores del comportamiento organizacional, probablemente por la estrecha 

relación de la productividad organizacional con el desempeño del personal (Gabini, 
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2018). Robbins y Coulter (2010) confirmaron que del desempeño laboral se puede 

concluir sobre el éxito que tiene una organización, un proceso o un individuo para 

lograr sus objetivos. Choi et al. (2018) lo conceptualizó como el comportamiento de 

un empleado en la búsqueda de una meta. 

En la actualidad se le define como comportamientos alineados a los objetivos 

de la organización y bajo control individual, que atribuyen resultados a la empresa 

(Gabini & Salessi, 2016). Por supuesto, Motowidlo (2003) sostiene que el 

desempeño laboral es la contribución de cada empleado a la eficacia de su 

empresa en función de su comportamiento durante un período de tiempo. García 

et al. (2017) indicó que los rasgos de desempeño “son características que se 

pueden medir en una organización y que influyen en el comportamiento de los 

empleados en una empresa” (p. 51). 

Las teorías del desempeño laboral explican la relación del desempeño y 

motivación, y la satisfacción laboral; por ello, se resaltan las más importantes. 

Teoría de la equidad, el desempeño laboral está relacionado con el trato que el 

empleado recibe, por lo tanto, el aprecio se traduce en expresión de buena 

voluntad, en lealtad y mayor eficacia en sus labores (Klingner & Nabaldian, 2002).  

Teoría de las expectativas, se centra en la satisfacción de los empleados, lo 

que conduce a un mejor desempeño, a través de tres factores: (a) la importancia 

que el empleado otorga a sanciones o recompensas, (b) la evaluación del empleado 

sobre su satisfacción en el trabajo, y (c) el propósito de realizar un trabajo a nivel 

esperado (Vroom, 1964). 

Teoría de la finalidad o de las metas, la motivación afecta las intenciones de 

los empleados para realizar ciertas tareas. En otras palabras, es la búsqueda 

consciente del empleado de una meta u objetivo al realizar una tarea, cuando se 

incluye un cierto nivel de esfuerzo que determina el nivel de desempeño de la tarea 

(Locke, 1976). 

En este estudio se usó el test de desempeño laboral desarrollada por 

Koopmans et al., (2013), adaptado por Gabini y Salessi (2016), que toma en 

consideración las siguientes dimensiones:  

1) desempeño en la tarea, son los comportamientos que se requieren para 

lograr la producción de bienes (Gabini, 2018). La finalización de la tarea depende 

de las tareas mencionadas en la descripción del puesto y el desempeño de la tarea 
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específica (Murphy, 1989). Los estudiosos lo asocian con las destrezas, habilidades 

y conocimientos incluidos formalmente en la descripción del puesto, y como 

resultado, requieren los aspectos técnicos del trabajador para desempeñar el 

puesto (Motowidlo, 2003). El desempeño laboral es la medida en que un empleado 

muestra su capacidad para hacer un trabajo contribuyendo al desempeño de la 

empresa (Koopmans et al., 2013).  

2) Desempeño en el contexto, son las actividades que no están incluidas en 

el comportamiento laboral relacionado con las tareas, pero tienen un impacto en el 

desempeño de la organización y contribuye a conseguir la eficiencia en la 

organización, facilitando las actividades y tareas empresariales. El desempeño en 

contexto se refiere al desarrollo de los colaboradores y a las actitudes en el lugar 

de trabajo (Gabini, 2018).   

3) Comportamientos contraproducentes, es un comportamiento antisocial 

que afecta negativamente el funcionamiento de la organización y también se 

considera un aspecto importante del desempeño laboral de los empleados en el 

lugar de trabajo, viola gravemente las reglas y amenaza la voluntad de la empresa, 

sus miembros o ambos (Gabini, 2018). 

En cuanto al tercer objetivo específico de diseñar estrategias de inteligencia 

emocional para los colaboradores del Restaurante 25 Horas, se establecieron tres 

talleres como sigue: taller de atención emocional, taller de claridad emocional y 

taller de reparación emocional para los colaboradores del Restaurante 25 Horas. 

Por otro lado, Oliva y Ynga (2020) plantearon un estudio que tuvo como fin principal 

proponer estrategias de IE con la finalidad de incrementar el desempeño del 

personal de Mibanco Ferreñafe y el estudio concluye con una propuesta para 

fortalecer el desempeño de los empleados de dicha institución. Pajares (2018) 

planteó como propósito general establecer estrategias de IE para incrementar el 

desempeño del personal de Ripley S.A., en ese sentido sugiere implementar una 

serie de estrategias de IE al final del estudio.  

Dávila y Inga (2018) plantearon un estudio con el fin principal de elaborar 

una propuesta de estrategias de IE para incrementar el desempeño del personal de 

MiBanco Balta, el investigador sugirió implementar una serie de estrategias de IE 

al final del estudio. Trujillo y Calsina (2022) exploró el vínculo de la IE y desempeño 

del personal de la Municipalidad Distrital de Ajoyani, al analizar los datos, se 
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comprobó que la IE y desempeño se correlacionaron en forma positiva y altamente 

significativa. Alvarez y Mendoza (2021) analizaron el vínculo entre la IE y el 

desempeño del personal de un call center en Lima, dentro de los hallazgos de este 

estudio resalta un vínculo positivo y fuerte entre la IE y desempeño laboral en los 

empleados del call center. 

Asimismo, Goleman (2016) conceptualizó a las estrategias de inteligencia 

emocional como aquellas que permite al individuo escoger un camino de acción 

para aplicar y aprender habilidades prácticas en una compañía, aplicar la 

autoconciencia y manejar las emociones a través del autoaprendizaje, la 

autorregulación y el compromiso, reconociendo y comprendiendo las necesidades 

de los demás, y provocando reacciones deseables a partir de los demás. 
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IV.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

4.1. Conclusiones 

 

1. Los resultados obtenidos con respecto al nivel de IE de los colaboradores del 

Restaurante 25 Horas permiten concluir a los investigadores que la IE que se 

desarrolla en los empleados presenta oportunidades de mejora ya que se 

encuentra en un nivel medio según el 60%, esto se puede notar también en el 

análisis de sus dimensiones reparación emocional, claridad emocional y 

atención emocional que obtuvieron nivel medio y bajo. 

 

2. Los resultados obtenidos con respecto al nivel de desempeño laboral de los 

colaboradores del Restaurante 25 Horas permiten concluir a los investigadores 

que el desempeño laboral se ubicó en un nivel bajo según el 63.3%, lo que se 

vio también en el análisis de sus dimensiones: desempeño en el contexto, 

desempeño en la tarea, comportamientos contraproducentes con niveles bajos. 

 

3. Se establecieron tres talleres de IE como sigue: taller de atención emocional, 

taller de claridad emocional y taller de reparación emocional para mejorar el 

desempeño de los colaboradores del Restaurante 25 Horas. 
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4.2. Recomendaciones 

 

1. Al gerente se le recomienda potenciar la inteligencia emocional a través de 

los tres talleres planteados: Taller de atención emocional, Taller de claridad 

emocional y Taller de reparación emocional esto con el objetivo de mejorar 

la capacidad de los empleados para identificar y percibir las emociones, con 

la capacidad de valorar y expresar de forma correcta los sentimientos 

propios ante nuevas necesidades; asimismo, mejorar la capacidad de 

analizar diferentes emociones y comprender sus relaciones y diferencias, así 

también comprender estados emocionales complejos; y finalmente mejorar 

la capacidad de regular la emoción para lo cual necesitamos apertura para 

experimentar las diferentes emociones, bajo la consigna que ninguna 

emoción es mejor que cualquier otra emoción.  

 

2. Al gerente se le recomienda definir adecuadamente los perfiles de puesto 

dentro de la organización, esto a través de un rediseño organizacional donde 

se puedan plasmar en el Manual de Organizaciones y Funciones (MOF) 

todos los puestos, sus requerimientos, sus indicadores de medición, etc., 

esto permitirá que cada colaborador sea contratado con las capacidades y 

competencias necesarias para que se desempeñe en función a lo que 

requiere la empresa.   

 

3. Al gerente se le recomienda implementar las estrategias de I.E. planteadas 

en este estudio: Taller de atención emocional, Taller de claridad emocional 

y Taller de reparación emocional, asignar los recursos necesarios 

especificados en el plan de acción y evaluar constantemente la mejora del 

desempeño laboral a través de indicadores adecuadamente definidos. 
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ANEXOS 

ANEXO N° 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título: INTELIGENCIA EMOCIONAL COMO ESTRATEGIA PARA MEJORAR EL DESEMPEÑO LABORAL DE LOS 
COLABORADORES DEL RESTAURANTE 25 HORAS, CHICLAYO 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES 

¿De qué manera la inteligencia emocional 

como estrategia puede mejorar el 

desempeño laboral de los colaboradores 

del Restaurante 25 Horas?   

Proponer la inteligencia emocional 
como estrategia para mejorar el 
desempeño laboral de los 
colaboradores del Restaurante 25 
Horas, Chiclayo. 

Si se propone la inteligencia 
emocional como estrategia mejorará 
el desempeño laboral de los 
colaboradores del Restaurante 25 
Horas, Chiclayo.  

Variable 
independiente:   
Inteligencia 
emocional 

PROBLEMA ESPECIFICOS OBJETIVO ESPECIFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS  

 Describir el nivel de inteligencia 
emocional de los colaboradores del 
Restaurante 25 Horas. 

 Variable 
dependiente: 
Desempeño 
laboral 

 Analizar el nivel de desempeño 
laboral de los colaboradores del 
Restaurante 25 Horas.  

  

 Diseñar una propuesta de estrategias 
de inteligencia emocional para los 
colaboradores del Restaurante 25 
Horas. 

  

 Validar la propuesta de estrategias de 
inteligencia emocional por juicio de 
expertos. 
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ANEXO N° 02. INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS  

 

SPANISH MODIFIED TRAIT META-MOOD SCALE-24 (TMMS-24) 

Mayer y Salovey (1995) y adaptado por Fernández-Berrocal et al. (2004) 

Instrucciones: 

A continuación, encontrará algunas afirmaciones sobre sus emociones y 

sentimientos. Lea atentamente cada frase e indique por favor el grado de acuerdo 

o desacuerdo con respecto a las mismas. Señale con una “X” la respuesta que más 

se aproxime a sus preferencias. 

No hay respuestas correctas o incorrectas, ni buenas o malas. No emplee mucho 

tiempo en cada respuesta. 

 
1 2 3 4 5 

Nada de 
Acuerdo 

Algo de 
Acuerdo 

Bastante de 
acuerdo 

Muy de 
Acuerdo 

Totalmente de 
acuerdo 

 
 
1. Presto mucha atención a los sentimientos. 1 2 3 4 5 

2. Normalmente me preocupo mucho por lo que siento. 
1 2 3 4 5 

3. Normalmente dedico tiempo a pensar en mis emociones. 
1 2 3 4 5 

4. Pienso que merece la pena prestar atención a mis emociones y estado de 
ánimo. 1 2 3 4 5 

5. Dejo que mis sentimientos afecten a mis pensamientos. 
1 2 3 4 5 

6. Pienso en mi estado de ánimo constantemente. 
1 2 3 4 5 

7. A menudo pienso en mis sentimientos. 
1 2 3 4 5 

8. Presto mucha atención a cómo me siento. 
1 2 3 4 5 

9. Tengo claros mis sentimientos. 
1 2 3 4 5 

10. Frecuentemente puedo definir mis sentimientos. 
1 2 3 4 5 

11. Casi siempre sé cómo me siento. 
1 2 3 4 5 

12. Normalmente conozco mis sentimientos sobre las personas. 
1 2 3 4 5 

13. A menudo me doy cuenta de mis sentimientos en diferentes situaciones. 
1 2 3 4 5 

14. Siempre puedo decir cómo me siento. 
1 2 3 4 5 

15. A veces puedo decir cuáles son mis emociones. 
1 2 3 4 5 

16. Puedo llegar a comprender mis sentimientos. 
1 2 3 4 5 

17. Aunque a veces me siento triste, suelo tener una visión optimista. 
1 2 3 4 5 
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18. Aunque me sienta mal, procuro pensar en cosas agradables. 
1 2 3 4 5 

19. Cuando estoy triste, pienso en todos los placeres de la vida. 
1 2 3 4 5 

20. Intento tener pensamientos positivos aunque me sienta mal. 
1 2 3 4 5 

21. Si doy demasiadas vueltas a las cosas, complicándolas, trato de calmarme. 
1 2 3 4 5 

22. Me preocupo por tener un buen estado de ánimo. 
1 2 3 4 5 

23. Tengo mucha energía cuando me siento feliz. 
1 2 3 4 5 

24. Cuando estoy enfadado intento cambiar mi estado de ánimo. 
1 2 3 4 5 

Nota. Tomado de los reactivos empleados por Mayer y Salovey (1995) y adaptado por Fernández-Berrocal et al. (2004) en 

la Escala TMMS-24 
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ESCALA DE DESEMPEÑO LABORAL 

Koopmans et al. (2013) y adaptado por Gabini y Salessi (2016) 

Instrucciones: 

A continuación, se presenta un conjunto de preguntas que permitirán hacer una 

descripción de cómo percibe usted su desempeño laboral en la organización. Para 

ello debe responder con la mayor sinceridad posible a cada una de las preguntas, 

de acuerdo, a como piense o actúe, considerando la siguiente escala: 

1 2 3 4 5 

Totalmente 
en 

desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de 
acuerdo ni 

en 
desacuerd

o 

De 
acuerdo 

Totalmente 
de acuerdo 

Responda a todas las preguntas y recuerde que no hay respuestas correctas o 

incorrectas.  

N° Ítems 1 2 3 4 5 

1. Fui capaz de hacer bien mi trabajo porque le dediqué el tiempo y el esfuerzo 

necesarios. 
1 2 3 4 5 

2. Se me ocurrieron soluciones creativas frente a los nuevos problemas. 1 2 3 4 5 

3. Cuando pude realicé tareas laborales desafiantes. 1 2 3 4 5 

4. Cuando terminé con el trabajo asignado, comencé nuevas tareas sin que me 

lo pidieran. 
1 2 3 4 5 

5. En mi trabajo, tuve en mente los resultados que debía lograr. 1 2 3 4 5 

6. Trabajé para mantener mis conocimientos laborales actualizados. 1 2 3 4 5 

7. Seguí buscando nuevos desafíos en mi trabajo. 1 2 3 4 5 

8. Planifiqué mi trabajo de manera tal que pude hacerlo en tiempo y forma. 1 2 3 4 5 

9. Trabajé para mantener mis habilidades laborales actualizadas. 1 2 3 4 5 

10. Participé activamente de las reuniones laborales. 1 2 3 4 5 

11. Mi planificación laboral fue óptima. 1 2 3 4 5 

12. Me quejé de asuntos sin importancia en el trabajo. 1 2 3 4 5 

13. Comenté aspectos negativos de mi trabajo con mis compañeros. 1 2 3 4 5 

14. Agrandé los problemas que se presentaron en el trabajo. 1 2 3 4 5 

15. Me concentré en los aspectos negativos del trabajo, en lugar de enfocarme 

en las cosas positivas. 
1 2 3 4 5 

16. Comenté aspectos negativos de mi trabajo con gente que no pertenecía a la 

empresa. 
1 2 3 4 5 

Nota. Tomado de los reactivos empleados por Koopmans et al. (2013) y adaptado por Gabini y Salessi (2016) en la Escala 

de Desempeño Laboral 
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Nota: Encuestando al 

Administrador del “Restaurante 

25 Horas” 

 
Nota: Encuestando al Personal 

de Cocina. 
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Nota: Encuestando al Personal 

de Sala. 

 
Nota: Encuestando al Personal 

de Cocina 



 

91 
 

 

 

 

 

 



 

92 
 

 


