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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de
inteligencia emocional de los colaboradores de la agencia de telecomunicaciones
Movistar — Cusco 2023; el enfoque de la investigacion es cuantitativa, de disefio no
experimental, y con un alcance descriptivo; con una poblacién compuesta por 35
colaboradores a quienes se les aplico una encuesta de 16 preguntas. El procesamiento
de los resultados se realiz6 con el software estadistico SPSS para obtener frecuencias
absolutas, relativas y promedios; el Alfa de Cronbach tuvo un valor de 0.807 por lo que
se establece que el instrumento es fiable para el procesamiento de los datos. Los
resultados a los que llego la investigacion fueron: La variable Inteligencia emocional
obtuvo un promedio de 2.85 lo que indica que es considerada como media; y en cuanto
a las dimensiones: Conciencia de uno mismo obtuvo un promedio de 2.92 considerada
como media, Autorregulacion obtuvo un promedio 2.79 considerada como media,
Motivacion obtuvo un promedio de 2.94 considerada como media, Empatia obtuvo un
promedio de 2.79 considerada como media, Habilidad social obtuvo un promedio de

2.81 considerada como media.

Palabras clave: Inteligencia emocional, Conciencia de uno mismo, Autorregulacion,

Motivacion, Empatia, y Habilidad social.
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ABTRACT

The objective of this research work was to determine the level of emotional intelligence
of the collaborators of the telecommunications agency Movistar - Cusco 2023; the
research approach is quantitative, of a non-experimental design, and with a descriptive
scope; with a population made up of 35 collaborators to whom a survey of 16 questions
was applied. The processing of the results was carried out with the statistical software
SPSS to obtain absolute, relative and average frequencies; Cronbach's Alpha had a
value of 0.807, so it is established that the instrument is reliable for data processing.
The results reached by the investigation were: The Emotional Intelligence variable
obtained an average of 2.85, which indicates that it is considered average; and
regarding the dimensions: Self-knowledge obtained an average of 2.92 considered as
average, Self-regulation obtained an average of 2.79 considered as average, Motivation
obtained an average of 2.94 considered as average, Empathy obtained an average of
2.79 considered as average, Ability social obtained an average of 2.81 considered as

average.

Keywords: Emotional intelligence, Self-awareness, Self-regulation, Motivation,

Empathy, and Social skills.
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CAPITULO I
INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del Problema

Las emociones son reacciones que el ser humano experimenta ante una
situacion en particular y es comuin que formen parte del comportamiento. En el mundo
laboral, los sentimientos impactan en el desempefio, productividad, relaciones
interpersonales, liderazgo y trabajo en equipo. Ante esto, es esencial que todo
colaborador tenga capacidad para conocer y comprender las emociones propias o de
terceros para desenvolverse en diferentes situaciones. Capacidad actualmente conocida
como inteligencia emocional.

Goleman, Mckee, David y Gallo (2021) en el libro Inteligencia Emocional,
definen el término desde la perspectiva de los negocios e indican:

Las personas con mayor inteligencia emocional parecen ser mas capaces de

lidiar con las quejas de los consumidores o de mediar en las discusiones, y

pueden destacar de forma especial a la hora de establecer conexiones personales

positivas y solidas a largo plazo con subordinados y clientes. (p.14)

Bajo el concepto es facil asumir quién posee inteligencia emocional y quién no.
Sin embargo, existen casos de personas con alta inteligencia emocional que son
realistas e inseguras en lugar de optimistas y confiados, por lo que la presencia de IE
es distinta entre las personas.

Desde una perspectiva laboral, Benito (2019) menciona a Daniel Goleman y su
tradicional frase “la inteligencia representaria el 20% del éxito en el trabajo, mientras
que la inteligencia emocional supondria el otro 80%” (parr.3), sin embargo, estudios
de la Universidad de Harvard revelan que el 85% del éxito en el desempefio laboral
obedece al desarrollo de habilidades blandas, comunmente conocidas como
capacidades emocionales (2017). Por otra parte, la IE toma relevancia, cuando el Foro
Econdmico Mundial sefiala que es parte de las diez habilidades laborales més buscadas

durante el 2020. (BBC News Mundo, 2020)
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Ante la nueva realidad, el 71% de gerentes de contratacion valora mas la IE que
el coeficiente intelectual (Conexion Esan, 2019), por su conexion con el éxito en el
trabajo, motivacion, bienestar, vida personal y porque no tendra inconvenientes para
realizar sus funciones bajo presion ni se dejard gobernar por sus sentimientos en los
momentos dificiles.

En el contexto peruano, la inteligencia emocional atn es un aspecto que las
empresas en general no toman en consideracion cuando contratan personal,
centrandose en otras habilidades blandas como: curiosidad por aprender, resolucion de
problemas, toma de decisiones y adaptabilidad (Andina, 2020). Sin embargo, en el
rubro de servicios, las empresas peruanas buscan que los presentes y futuros
colaboradores sean competentes en cinco aspectos, trabajo colaborativo, habilidades
comerciales y de negocios, conocimientos digitales, habilidades blandas y capacidad
de analisis (European Business School, 2020).

Los nuevos requerimientos también son solicitados por las diversas Agencias
de Telecomunicaciones Movistar a nivel nacional, que a diciembre de 2020 contaba
con alrededor de 10,9 millones de clientes (El Economista, 2021), que constantemente
solicitan informacioén respecto al servicio de comunicacién, de manera que es
imprescindible la presencia de colaboradores con habilidades blandas. Surgiendo asi la
necesidad de investigar la situacion actual de la inteligencia emocional presente en los
colaboradores de la Agencia de Telecomunicaciones Movistar Cusco.

A partir de una observacion general, se percibié que los colaboradores de la
agencia de telecomunicaciones Movistar Cusco podrian tener dificultades por los
comportamientos que reflejan carencia de inteligencia emocional ante situaciones
complicadas e inciertas. En torno a la conciencia de uno mismo, se distingue entre los
colaboradores ausencia de candor y capacidad para evaluarse a si mismos de manera
realista, de manera que no hablan con precision y abiertamente de sus emociones.

Respecto al conocimiento de si mismo, los colabores, reaccionan de forma
agresiva a veces no regulan sus emociones, pues llegan a utilizar un lenguaje que no va

acorde a la entidad, ya que no controlan sus impulsos (autorregulacion); con frecuencia
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no es tomado en cuenta por los colaboradores, de manera que es evidente cuando el
colaborador estd molesto o feliz. En este aspecto es comun ver que, dependiendo de la
emocion, el colaborador actuard de manera impulsiva sin considerar las consecuencias
de tus actos.

Por otro lado, la motivacién, es un aspecto que tiende a estar influenciado por
la falta de interés, por lo que es comun ver a los colaboradores realizando las mismas
actividades sin poner esfuerzo alguno, interés o entusiasmo, esperando a que su hora
de trabajo concluya. Ademas, el colaborador no se siente apreciado, considera su
trabajo como una esclavitud y por ende busca la manera mas rapida de terminarlo sim
importarle entregar un trabajo de calidad, pues lo unico que le importa es cumplir con
su horario establecido y recibir su salario en el dia estipulado.

En cuanto al aspecto empatia, es evidente que los colaboradores no prestan
atencion al lenguaje corporal, eleccion de palabras, tono de voz y acciones de terceros,
pues con frecuencia tienen problemas para comprender los problemas que los clientes
poseen con el servicio, otra consecuencia es la falta de tacto para dar respuesta,
actuando y respondiendo con dureza. La falta de empatia genera que el colaborador
desarrolle egoismo y prepotencia, lo cual genera que unicamente actiie en base a sus
propios beneficios, lo cual lo lleva a descuidar a los clientes y ofrecer un trato de mala
calidad que conllevara a la pérdida de prestigio de la entidad al no resolver de forma
adecuada los problemas presentados en el momento.

En lo concerniente a habilidades sociales, los colaborares evidencian poca
facilidad para afrontar situaciones complicadas sin involucrar sentimientos negativos,
una minoria tiene la capacidad para expresarse asertivamente ante alguna molestia.
Ademas, en el trabajo en equipo, se observa que muchos de ellos no se adaptan
facilmente y tienen dificultades para generar lazos de amistad y compafierismo. Las
habilidades sociales son un pilar fundamental en la comunicacion entre cliente y
servidos, pues depende de estas la forma de como el cliente percibird valorara la
atencion ofrecida, en casos de que los colaboradores empeores sus habilidades sociales,

ofreceran servicios de mala calidad que conduciria al fracaso de la entidad.
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De continuar la problematica expuesta, los colaboradores de la agencia de
telecomunicaciones Movistar registraran problemas para desempenar adecuadamente
sus actividades, es posible que esta situacion genere un ambiente laboral poco
confortable y de estrés constante y baja motivacion, ante la poca capacidad de
resolucion de problemas, incentivando a que se tomen malas decisiones, se descuide la
adecuada atencion al cliente y se entorpezcan las actividades de la agencia, lo cual
propiciaria pérdida de clientes y reduccion de ventas, asi como pérdida de capital
humano en la empresa.

Con base en lo expuesto, se considera pertinente estudiar la inteligencia
emocional de los colaboradores de la agencia de telecomunicaciones movistar — cusco,
2023, a través de un instrumento que permita recolectar informacion necesaria, de esta
manera se podra conocer un panorama mas claro de la situacion y asi para poder
abordar el problema y tomar medidas y acciones que permitan desarrollar la
inteligencia emocional en los trabajadores.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(Cual es el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores de la

agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023?

1.2.2. Problemas especificos

PE.1 ;Cudl es el nivel de conciencia de uno mismo de los
colaboradores de la agencia de telecomunicaciones Movistar —
cusco, 20237

P.E.2 ;Cuadl es el nivel de autorregulacion de los colaboradores de la
agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023?

P.E.3 (Cudl es el nivel de motivacion de los colaboradores de la
agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023?

P.E.4 ;Cuadl es el nivel de empatia de los colaboradores de la agencia

de telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023?
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P.E.5 (Cuadl es el nivel de habilidades sociales de los colaboradores de

la agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023?

1.3.  Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores de

la agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023.

1.3.2. Objetivos especificos

O.E.1 Determinar el nivel de conciencia de uno mismo de los
colaboradores de la agencia de telecomunicaciones Movistar —
cusco, 2023.

0O.E.2 Determinar el nivel de autorregulacion de los colaboradores de
la agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023.

0O.E.3 Determinar el nivel de motivacion de los colaboradores de la
agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023.

0O.E.4 Determinar el nivel de empatia de los colaboradores de la
agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023.

O.E.5 Determinar el nivel de habilidades sociales de los colaboradores

de la agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023.

1.4.  Justificacion de la investigacion
1.4.1. Relevancia social

Segiin Hernandez y Mendoza (2018) responde a las preguntas
“;Cuadl es su trascendencia para la sociedad?, ;quiénes y cudntos se
beneficiaran con los resultados de la investigacion?, ;de qué modo?, en
resumen, ;qué alcance o proyeccion social tiene?” (p.45).

Los resultados del estudio beneficiaron a los colaboradores de la
agencia de telecomunicaciones Movistar Cusco y a la empresa como tal,

considerando que se conocid la situacion actual del desarrollo de la
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inteligencia emocional en los colaboradores, brindando un diagndstico

al respecto.

1.4.2. Implicancias prdcticas

Segiin Hernandez y Mendoza (2018), se responde a “;Ayudara
a resolver alguno o varios problemas reales?, ;se desarrollaran
innovaciones, procedimientos, sistemas o tecnologias para mejorar la
calidad de vida de seres humanos y sus ambientes?, ;tiene implicaciones
trascendentales para una amplia gama de problemas practicos?” (p. 45).

El estudio permitio, a través del diagnostico realizado, reconocer
las debilidades en relacion a la inteligencia emocional de los
colaboradores de agencia de telecomunicaciones Movistar Cusco para
poder contribuir a resolver las problematicas expuestas en la
investigacion.

1.4.3. Valor teorico

Segun Hernandez y Mendoza (2018), “;se llenara algun vacio de
conocimiento?, ;se podran generalizar los resultados a principios mas
amplios?, ;la informacidon que se obtenga puede servir para revisar,
desarrollar, apoyar o probar una teoria?,;qué se espera saber con los
resultados que no se conocia antes?” (p. 45).

La investigacion ahonda e incrementa el conocimiento
relacionado a la inteligencia emocional en trabajadores, contribuyendo
asi a la comunidad cientifica, asimismo, los resultados son de utilidad
como antecedentes a futuras investigaciones.

1.4.4. Utilidad metodoldgica

Segiin Hernandez y Mendoza (2018), se responde a las preguntas
“(El estudio puede contribuir a crear nuevos métodos y técnicas de
investigacion? (por ejemplo, un instrumento para recolectar datos),
(pueden lograrse con ¢l mejoras en la forma de experimentar con una o

mas variables?” (p. 45). El presente trabajo de investigacion sigui6é una
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serie de secuencias o procesos estructurados en funcién a la
investigacion cientifica. Asimismo, disefio y elabor6 las herramientas
necesarias para la recoleccion de datos y su posterior analisis. Otorgando
a futuros investigadores instrumentos validos y confiables para el recojo
de informacion.

La investigacion se enmarco en el método cientifico, se disefio y
aplico un instrumento validado y confiable que podra ser utilizados por
otros investigadores. Ademas, los resultados fueron analizados con el
programa estadistico SPSS 26.

1.4.5. Viabilidad o factibilidad

Naupas et al. (2018) menciona que

¢

‘un problema es viable
cuando el problema puede ser investigado sin limitaciones de recursos
econodmicos, tecnologicos, humanos, materiales y de tiempo. Un
problema debe ajustarse a la holgura de recursos mencionados para no
tener que abandonarlo a mitad de camino” (p. 214).

El estudio fue viable y factible, se conto con el acceso a la
informacion necesaria y con los recursos humanos y econdmicos para
llevar a cabo la investigacion.

1.5. Delimitacion de la investigacion

1.5.1. Delimitacion Temporal

El desarrollo de la presente investigacion se llevo a cabo durante
el presente afio 2023, asi la informacion fue la mas actualizada en el
momento, lo cual permitio tomar decisiones de forma inmediata que
permitian mitigar la problematica encontrada dentro de la agencia de
telecomunicaciones Movistar, con respeto a la inteligencia emocional

de los colaboradores.
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1.5.2. Delimitacion Espacial
El ambito espacial del presente estudio fue comprendido en la
ciudad del Cusco. Que involucré a los colaboradores de la agencia de
telecomunicaciones Movistar de la ciudad del Cusco, con direccidén Av.
E1 Sol N° 382 Cusco, Cusco.
1.5.3. Delimitacion Conceptual
El estudio fue delimitado conceptualmente en la administracion
de recursos humanos enfocado en la inteligencia emocionl, para ello se
copilo informacion de libros especializados, articulos cientificos, tesis,

paginas web.
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CAPITULO II:;
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales
Espafia (2019) en su estudio “La inteligencia emocional: una
herramienta eficaz para la productividad en la gestion ptblica”; la cual
fue presentada ante la Universidad Nacional Abierta y a Distancia
UNAD, en Colombia. Tuvo como objetivo determinar si la Inteligencia
Emocional es una herramienta eficaz para la Productividad en la gestion
publica, respecto a la metodologia empleada en la investigacion, esta fue

descriptiva cualitativa.
Conclusiones:

- La inteligencia emocional se revela como una herramienta
altamente efectiva para incrementar la productividad en el
ambito laboral. Los empleados que poseen un conjunto de
habilidades sociales y gestionan adecuadamente sus
caracteristicas emocionales tienen el potencial de abordar de
manera exitosa los conflictos que surgen de manera continua en
el entorno laboral debido a la condiciéon humana de pensar y
sentir simultdneamente. Esto resalta la importancia de las
emociones en el trabajo, respaldando la idea de que tanto los
lideres como los empleados, al conocer y controlar sus propias
emociones, asi como al reconocer y comprender las emociones
de los demas, tienen la capacidad de manejar el estrés, colaborar
efectivamente en equipo, fomentar un ambiente de alegria y

bienestar, motivarse a si mismos y a los demas, y facilitar la
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resolucion de problemas. Estas habilidades emocionales actuan
como elementos propicios para alcanzar el éxito y aumentar la

productividad laboral.

Valdez (2021), en su investigacion “Inteligencia emocional y clima
organizacional en trabajadores de la empresa hotelera Casa Grande”2 de
la ciudad de La Paz”, la cual fue presentada ante la Universidad Mayor
de San Andrés, en Bolivia. Tuvo como objetivo analizar la relacion entre
las variables inteligencia emocional y clima organizacional de los
trabajadores de la empresa hotelera “Casa Grande” de la ciudad de La
Paz. Respecto al enfoque metodolégico fue de tipo correlacional no
experimental y transeccional, los instrumentos de medicion utilizados
para la recoleccion de datos fueron el Inventario de Inteligencia
Emocional de Salovey y Mayer (1992) y el Cuestionario de clima

organizacional de Koys y Decottis (1991).
Conclusiones:

- En cuanto a la variable de inteligencia emocional, se observé que el
49% de los participantes demostraron un nivel adecuado y
sobresaliente de inteligencia emocional. Este hallazgo sugiere que
estas personas cuentan con la capacidad de percibir, comprender y
regular las emociones de manera efectiva, dirigiéndolas de manera
consciente para utilizarlas en la orientacion de su comportamiento y
procesos de pensamiento. Este factor estaria contribuyendo
positivamente a la obtencion de resultados superiores en las
relaciones interpersonales.

- En relacion a la variable de clima organizacional, se determin6 que
la mayoria de los participantes (88%) exhibi6 un nivel de percepcion

positivo, ya sea bueno o muy bueno, con respecto a este indicador.
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Este resultado sugiere la existencia de un entorno laboral auténomo,
cohesionado e innovador, que fomenta el reconocimiento, la equidad
y la confianza en las interacciones laborales de los trabajadores. No
obstante, es relevante sefialar que un pequefio grupo de participantes
presenta niveles de riesgo en esta variable, lo que podria propiciar la

aparicion de conflictos en el &mbito laboral.

2.1.2. Antecedentes nacionales
Sudrez (2019) efectu6 el estudio “Inteligencia Emocional en
trabajadores de una entidad financiera del sector privado de Lima
Metropolitana”, la cual fue presentada ante la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, Lima. Tuvo como objetivo determinar el nivel de
Inteligencia Emocional en trabajadores de una entidad financiera del
sector privado de Lima Metropolitana. Respecto a la metodologia
utilizada en la investigacion esta fue de tipo descriptivo, de disefio no
experimental y transversal; para la recoleccion de datos se utilizo el
Cuestionario de Coeficiente Emocional de Ice Bar On en una muestra
de 36 sujetos entre las edades de 20 y 40 afios. Los resultados de esta
investigacion reflejaron que el nivel de inteligencia emocional en estos
trabajadores se encuentra en un nivel bajo con un 41,7%, mientras que
un 5,6% muestra un nivel marcadamente bajo. Ademas, se evaluaron las
dimensiones: componente intrapersonal, interpersonal, adaptabilidad,

manejo del estrés y estado de &nimo en general.
Conclusiones:

- La categoria predominante de Inteligencia Emocional entre los
empleados de una entidad financiera del sector privado en Lima

Metropolitana es de nivel bajo.
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- El componente intrapersonal prevaleciente en los empleados de una
entidad financiera del sector privado en Lima Metropolitana se situa
en la categoria de muy bajo nivel.

- El componente interpersonal predominante entre los trabajadores de
una entidad financiera del sector privado en Lima Metropolitana se
ubica en la categoria de nivel promedio.

- La categoria predominante de Adaptabilidad entre los trabajadores
de una entidad financiera del sector privado en Lima Metropolitana
es de nivel bajo.

- El componente predominante de Manejo del estrés entre los
trabajadores de una entidad financiera del sector privado en Lima
Metropolitana se sitia en la categoria de nivel promedio.

- La categoria predominante de Estado de &nimo entre los trabajadores
de una entidad financiera del sector privado en Lima Metropolitana

se situa en el nivel promedio.

Salas (2017) en su estudio titulado “La Inteligencia Emocional de los
Colaboradores “Millennials” en la Empresa Ventcorp- Peru”,
presentada ante la Universidad Inca Garcilaso de la Vega, Lima. Tuvo
como objetivo determinar el nivel de inteligencia emocional en
colaboradores Millennials de la empresa Ventcorp Pertl. Respecto a la
metodologia utilizada esta fue de tipo aplicada, descriptiva y de disefio
no experimental transversal; parav la recoleccion de datos se utiliz una
muestra estuvo conformada por 97 colaboradores evaluados
aleatoriamente, las cuales se les aplico el inventario de ICE de Bar On
traducido y adaptado por Zoila Abanto, Leonardo Higueras y Jorge
Cueto en Perti en el 2000.Los resultados que se obtuvieron de la presente
investigacion demuestran que el 48% de la poblacién tiene una
tendencia promedio de inteligencia emocional general y el menor

porcentaje es 0% que significa que no existe ningin trabajador con
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inteligencia emocional marcadamente bajo; el cual representa que los
colaboradores considerados milenials cuentan con una capacidad

emocional adecuada.
Conclusiones:

- En relacion al objetivo general, los resultados obtenidos en esta
investigacion indican que el 14% de la muestra exhibe un nivel de
inteligencia emocional considerado como muy bajo o bajo, mientras
que el 86% restante se distribuye en diferentes niveles. Dentro de este
porcentaje, el 47% se encuentra en un nivel promedio, el 20% en un
nivel alto, el 12% en un nivel muy alto y el 6% en un nivel
marcadamente alto.

- Con respecto al tercer objetivo, los hallazgos revelan que el 14% de
la muestra presenta un nivel de inteligencia emocional clasificado
como muy bajo o bajo. De este porcentaje, el 2% corresponde a
colaboradores con educacion secundaria completa, el 5% a aquellos
con estudios universitarios, y el 7% a individuos con formacion

técnica.

2.1.3. Antecedentes locales
Chacon (2018) efectu¢ el estudio “Inteligencia emocional en el personal
del centro de atencion al cliente de Claro, Oficina Avenida El Sol -
Cusco, 20187, presentada ante la Universidad Andina del Cusco. Tuvo
como objetivo de conocer la inteligencia emocional en el personal del
Centro de Atencion al Cliente de Claro en la oficina de Avenida El Sol
de la ciudad del Cusco. Respecto a la metodologia este fue un estudio
de tipo basico, alcance descriptivo, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental — transversal, para la recoleccion de datos se utiliz6 una

poblacion que estuvo constituida por las 30 personas que laboran en
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dicha oficina quienes al mes de julio tenian como minimo 6 meses

laborando en la empresa. Las conclusiones son:
Conclusiones:

- En la sucursal del centro de atencion al cliente de Claro ubicada en
la Avenida el Sol, en la ciudad del Cusco, el 40% de los encuestados
indicaron que el manejo de la inteligencia emocional se sitlia en un
nivel regular, con un promedio de 3.40. Estos resultados sugieren
que las personas de edades comprendidas entre 18 y 30 afios
exhiben un mejor manejo de la inteligencia emocional en este
contexto.

- En relaciéon al género, los resultados sefalan que las mujeres
exhiben un mejor control emocional en el entorno laboral. Ademas,
se observa una correlacion positiva con el nivel educativo,
indicando que un mayor grado educativo se asocia con un manejo
mas eficiente de la inteligencia emocional. En cuanto al estado civil,
se destaca que las personas solteras muestran una adaptacion mas
efectiva a las demandas y situaciones conflictivas en el trabajo.
Estos hallazgos evidencian que la autoconciencia se desarrolla a un
nivel regular, con un promedio de 3.27; la autorregulacién se
manifiesta también a un nivel regular, con un promedio de 3.40; la
automotivacion presenta un desempeio elevado, con un promedio
de 3.43; la empatia se trabaja de manera consistente a un nivel
regular, con un promedio de 3.30; y finalmente, las habilidades
sociales se desarrollan a un nivel alto, obteniendo un promedio de

3.47.

Carbajal y Portillo (2017), en su investigacion “Inteligencia Emocional

Y Su Influencia En El Desempeiio Laboral Del Personal Administrativo
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De La Sociedad De Beneficencia Publica Del Cusco”, la cual fue
presentada ante la Universidad Nacional De San Antonio Abad Del
Cusco. Tuvo como objetivo analizar la influencia de la inteligencia
emocional en el desempeio laboral del personal administrativo de la
Sociedad de Beneficencia Publica del Cusco. Respecto a la metodologia
utilizada en la investigacion fue de tipo aplicada, de nivel descriptivo-
correlacional con un disefio no experimental; para la recoleccion de
datos se utilizdé las técnicas de la encuesta y la entrevista, como
instrumentos se utilizo6 el cuestionario , la guia de entrevista y una ficha
de recoleccion de datos, los cuales fueron aplicados a una poblacion que
estuvo conformada por los directivos de la Sociedad de Beneficencia

Publicas del Cusco, que esta conformado por 05 integrantes.
Conclusiones:

- Se identifico que la inteligencia emocional tiene un impacto en el
rendimiento laboral del personal administrativo en la Sociedad de
Beneficencia Publica del Cusco. Al emplear el coeficiente de
correlacion de Pearson para evaluar la relacion entre la inteligencia
emocional y el desempefio laboral del personal administrativo,
segun la percepcion de dicho personal, se observé una correlacion
positiva significativa entre estas variables (r= 0,697 y P = 0,000).
Esto implica que un nivel elevado de inteligencia emocional en el
personal administrativo esta directamente asociado a un mejor
desempefio laboral, segun la perspectiva del propio personal
administrativo.

- La investigacion proporciond informacion detallada sobre las
caracteristicas individuales y el rendimiento laboral de las personas
en sus roles. Al evaluar la inteligencia emocional, se identificaron

aspectos especificos en la autoconciencia, como la falta de
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confianza en si mismos y la necesidad de reconocimiento y
aceptacion por parte de algunos empleados administrativos. En
cuanto al autocontrol, se observé un comportamiento positivo en
los trabajadores administrativos de la Sociedad de Beneficencia
Publica del Cusco, ya que demostraron la capacidad de gestionar
sus emociones y actuar de manera responsable en su desempefio
laboral. La automotivacion fue evaluada de manera positiva, ya que
los trabajadores mostraron aspiraciones de superacion, iniciativa y
optimismo frente a los desafios. En términos de empatia, se
identific6 una deficiencia en el reconocimiento de las emociones de
los demas. En cuanto a las relaciones interpersonales, se observo la
necesidad de practicar estrategias y formas efectivas de relacionarse
afectuosamente, asi como comunicar de manera asertiva sus

sentimientos hacia los demas.

2.2. Bases legales
2.2.1. Contratacion Laboral General

A. LEGISLATIVO N° 728, Ley De Formacioén Y Promocion Laboral,
publicado el 11 de diciembre de 1991.

e Articulo 2.- La Ley cuyo Texto Unico Ordenado se aprueba por
el presente Decreto Supremo, serd reglamentada en un plazo no
mayor de noventa dias computados a partir de la vigencia de este

ultimo.

e Articulo 3.- El presente Decreto Supremo entrard en vigencia a
partir del dia siguiente de su publicacion en el Diario Oficial El
Peruano, sin perjuicio de la vigencia que corresponde a los textos

legales objeto de reordenamiento.
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2.3. Bases teoricas
2.3.1. Inteligencia emocional

Segiin Goleman (2017), argumenta que la inteligencia
emocional pude ser conceptualizada de la siguiente manera:

El nivel mas general se refiere a las aptitudes para reconocer y
regular las emociones en nosotros mismos y en los demas, sugiere cinco
componentes la conciencia de uno mismo, autorregulacion, motivacion,
empatia y habilidades sociales. Ademas, desde un punto cientifico es la
capacidad de percibir de forma precisa tus propias emociones y las de
los demds entender las sefiales que las emociones envian sobre las

relaciones y gestionar tus propias emociones y las de otros. (p.15)

Diaz (2020) conceptualiza la inteligencia emocional desde un punto de

vista emocional, de la siguiente manera:

Es la capacidad de reconocer los propios sentimientos y
emociones, entenderlos y manejarlos adecuadamente para
interactuar con uno mismo y con el entorno, material, animal y
humano de manera profunda y constructiva. A su vez la
inteligencia emocional incluye la competencia de poder percibir
en los demas la existencia de su propio mundo emocional es
decir de poder reconocerlo sin que eso signifique asumirlo e
interpretarlo, sond estar abiertos a escucharlo, entenderlo y

posicionarnos respecto a él. (p.88)

Por otra parte, es la capacidad de reconocer y manejar las propias
emociones y de ayudar a los demés a hacer lo mismo. Es tan
importante critico como el cociente de inteligencia (Alfaro,

2020).
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2.3.2. Caracteristicas de la inteligencia emocional

Segun Turner (2019), se considera como caracteristicas de una

persona con inteligencia emocional:

e Siempre son agradecidos y amables: “Estan agradecidos por lo
que tienen y siempre hacen todo lo posible por mostrar una
actitud optimista y positiva, sin importar las circunstancias que

se presenten en su camino” (p. 7).

e Son mas equilibrados: “Se trata del equilibrio trabajo-vida. Asi
es como las personas con cociente emocional mantienen su
felicidad. Ellos entienden lo importante que es cuidarse a usted
mismo, incluso cuando estd poniendo su 100% de esfuerzo en

algo que esta haciendo” (p. 7).

¢ Nunca se retiran ante un desafio: “Cuando otras personas dudan
en salir de su zona de confortante una situacion desafiante, las
personas con un alto coeficiente intelectual ven los desafios
como una oportunidad de aprendizaje y una oportunidad de

mejorar aiun mas” (p. 7).

e Son mejores Lideres: “Aquellos que poseen un alto cociente
emocional a menudo se encuentran en los puestos de alta
direccion, debido a que pueden entender a las personas que los

rodean” (p. 7).
2.3.3. Importancia de la inteligencia emocional

Turner (2019) menciona que “el lugar de trabajo es la mejor
situacion donde la importancia de cociente emocional sobre cociente

intelectual es mas evidente. El cociente emocional es un rasgo que
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muchas compaiflias buscaran en un lider potencial primero, no en el
cociente intelectual” (p. 16).

Segiin Cruz (2020), la constante practica de la inteligencia
emocional en las empresas se debe a la existencia de una serie de

beneficios; cuatro de los mas importantes son:
e Mayor productividad
e Las ventas
e [Estabilidad de los empleados

e La satisfaccion laboral (p.65-66).

Para Cruz (2020), indica que la inteligencia emocional, es indispensable

dentro de la entidad laboral, ya que expresa lo siguiente:

La importancia que tiene la inteligencia emocional para la
empresa y para los trabajadores es que esto se puede inferir que
no solo es relevante el coeficiente intelectual o las habilidades
estratégicas y analiticas que posea el lider, sino que va mas alla
y consiste en la capacidad del lider en armar un excelente equipo
de trabajo y cumplir los objetivos empresariales, considerando
que cada individuo es un ser emocional por naturaleza y que por
ende, merece ser comprendido, escuchado y tenido en cuenta a
la hora de tomar decisiones, ya que estos factores repercuten de

forma positiva en su rendimiento. (p.74)

2.3.4. Objetivos de la inteligencia emocional

Segtin Hinojo et al. (2021) el objetivo de la inteligencia emocional es:
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Es unir y equilibrar el cerebro y las emociones es decir pretende
poner de acuerdo la cabeza y el corazoén, integrar las tres
dimensiones del comportamiento humano: lo cognitivo, lo
conducta y lo afectivo en otras palabras el pensar, el sentir y el
hacer. Una actuacion inteligente consiste en saber ver y

encontrar el origen de las emociones en la misma persona. (p.58)

2.3.5. Los cinco componentes de la inteligencia emocional

Goleman et al (2017), expreso un marco de referencia y las
caracteristicas de los cinco aspectos de la inteligencia emocional que
permiten a los individuos reconocer, conectar y aprender de sus propios
estados mentales y de los de otras personas.

2.3.5.1. Conciencia de uno mismo

Goleman et al (2017), expuso que para lograr comprender
la conciencia que uno posee como individuo sugiere “Conocer
las propias emociones, fortalezas, debilidades, motivaciones,

valores y objetivos y su impacto sobre los demés” (p.21).

Para analizar la conciencia de uno mismo es necesario conocer lo

siguiente:

e Control de si mismo: es la capacidad de verse a si mismo
clara y objetivamente a través de la reflexion y la

introspeccion (Suarez, 2021).

e Regulacion de emociones: La regulacion de las
emociones se refiere a la capacidad de manejar las
experiencias emocionales propias de una manera que

permita la participacion adaptativa en la vida diaria
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dentro del entorno propio (Fancourt, Garnett, Spiro, &

West, 2019).

La regulacion emocional consiste en los esfuerzos que
hace el individuo, de manera consciente o inconsciente,
para influenciar la intensidad y la duracién de sus
emociones respecto del momento en que surgen, la
experiencia que conllevan y su expresion. Gémez PO,
Calleja BN. Regulacion emocional: definicién, red
nomologica y medicion. Rev Mex Invest Psic. 2016;8

(1):96-117.

e Autocontrol: El autocontrol es la capacidad de controlar
los propios impulsos cuando se enfrentan a desafios o
tentaciones, y esta fuertemente asociado con el bienestar
fisiologico y psicologico (Willems, Boesen, Finkenauer,

& Bartels, 2019).

Goleman (1995) expuso el autocontrol como habilidad
que tienen las personas para manejar sus reacciones
emocionales, controlar sus impulsos, y recuperarse de
los fracasos de la vida. Para el buen manejo de esta
inteligencia, necesitariamos tomar el mando de los
propios pensamientos, dirigir oportunamente nuestras
excitaciones nerviosas y llegar a ser eficaces en la
solucion de problemas. Serrano, ME, & Garcia Alvarez,
D. (2010). Inteligencia emocional: autocontrol en
adolescentes estudiantes del ultimo afio de secundaria.

Multiciencias, 10 (3), 273-280.
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e Decision: La decision explica como las personas forman
intenciones, voluntad, meta y comportamientos
relacionados con el deseo. La decisiéon es un proceso
cognitivo relacionado con la motivacion. (Morgan,

Crawford, & Kowalcyk, 2021).

2.3.5.2. Autorregulacion

Para Goleman et al. (2021) “Controlar o reorientar las emociones
y los impulsos perturbadores” (p.21).
Para Diaz (2020) la auto regulacién se conceptualiza de la

siguiente manera:

Implica la capacidad de regular los impulsos y acciones,
auto gestionar lo que se siente, tolerar la frustracion,
posponer la gratificacion y responder oportunamente a los
eventos que se acontece ser fiable y meticuloso. Asi mismo
acoger la experiencia emocional, tolerarla y manejarla,
hacerse responsable de las acciones que se realiza a raiz de

ellas con adaptabilidad en la empresa. (p.13)

Para analizar la autorregulacion es necesario tomar en cuenta los

siguientes puntos:

¢ Confiabilidad: Consiste en demostrar honradez e
integridad. “La persona sostiene valores morales y es
congruente con ellos en su proceder ese es percibido por
los demas” (Nachtigall, 2018).

La confiabilidad o fiabilidad, se refiere a la consistencia
o estabilidad de una medida. Una definicion técnica de

confiabilidad que ayuda a resolver tanto problemas
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tedricos como practicos es aquella que parte de la
investigacion de qué tanto error de medicion existe en un
instrumento de medicion, considerando tanto la varianza
sistematica como la varianza por el azar (Kerlinger y Lee,
2002). Dependiendo del grado en que los errores de
medicidn estén presentes en un instrumento de medicion,
el instrumento sera poco o mas confiable. Quero Virla,
M., (2010). Confiabilidad y coeficiente Alpha de
Cronbach. Telos, 12 (2), 248-252.

e Responsabilidad: “Habilidad para demostrarse a si
mismo como una persona que coopera, contribuye y que
es un miembro constructivo del grupo social” (Ugarriza,
2003).

Responsabilidad’ designa la capacidad y el deber de un
sujeto de reconocer y aceptar las consecuencias de sus

actos moral, civil o penalmente.

e Adaptabilidad  Significa tener “flexibilidad para
adaptarse a los cambios; la persona precisa adaptarse a
los eventos y desafios que se le van presentado en su
trabajo” (Nachtigall, 2018).

La adaptacion es, en sociologia y psicologia, el proceso
por el cual un grupo o un individuo modifican sus
patrones de comportamiento para ajustarse a las normas
imperantes en el medio social en el que se mueve. Al
adaptarse, un sujeto abandona habitos o practicas que
formaban parte de su comportamiento, pero que estan
negativamente evaluadas en el ambito al que desea

integrarse, y eventualmente adquiere otros en
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consonancia con las expectativas que se tienen de su
nuevo rol. La adaptacion, en este sentido, es una forma
de socializacion secundaria, ya que opera tomando como
base las habilidades sociales con las que el sujeto ya

cuenta. (p.66)

2.3.5.3. Motivacion

Para Nachtigall (2018) conceptualiza la motivacion de la

siguiente manera:

Es la capacidad para actuar y probar nuevas maneras. La
persona cuenta con esta habilidad cuando manifiesta empuje y
deseos de experimentar nuevas alternativas para mejorar los

resultados.
Para analizar la motivacion es necesario conocer lo siguiente:

e Compromiso: “es cuando una persona confia y permite
gestionar conflicto, por ello se compromete junto con la
organizacion” (Carchak, 2021).

Desde la perspectiva de Meyer y sus colaboradores, el CO es
una relacion que se define por el deseo, la necesidad y la
obligacion de permanecer (Omar, 2008).

e Optimismo: “son aquellas personas que se centran en los

aspectos positivos de la vida y construyen a partir de ellos su

propia felicidad y bienestar” (Corbin, 2020).

2.3.5.4. Empatia
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“Tiene en cuenta los sentimientos de otros en especial cuando

toma decisiones” (Goleman et al., p.22).

Para Munroe (2020) la empatia es la sensibilidad a las
necesidades, heridas y deseos de otros, la capacidad de sentir

con ellos y experimentar el mundo desde sus perspectivas.
Para analizar mejor la empatia es necesario tomar en cuenta:

e Comprender a los demas: “Implica comprender a los demas e
interés activamente por las cosas que les preocupan. Una
persona simpatica manifiesta genuino deseo de conocer a
quienes trabajan con ¢é1” (Nachtigall, 2018).

Es una habilidad indispensable para los seres humanos, es
capacidad de comprender los sentimientos y emociones de los
demas, basada en el reconocimiento del otro como similar.

¢ Orientacion de servicio: “Abarca el anticipar, reconocer y
satisfacer las necesidades de los clientes. Esta habilidad
significa manifestar una dosis de sensibilidad y deseo de
querer brindar un adecuado servicio al cliente” (Nachtigall,

2018).

2.3.5.5. Habilidades sociales

(Goleman D. , 2016) "Manejar bien las emociones en una
relacion interpretar adecuadamente las situaciones y las redes
sociales; interactuar sin dificultad; utilizar estas habilidades
para persuadir y dirigir, negociar y resolver disputas, para la

cooperacion y el trabajo en equipo™. (pag. 243)
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Para conocer mejor las habilidades sociales es necesario tomar en cuenta

lo siguiente:

e Comunicacion: “Es la habilidad de emitir mensajes claros y
adecuados que permitan potenciar el desempefio laboral. Una
persona manifiesta una comunicacion eficaz cuando su
manera de expresarse es clara” (Nachtigall, 2018).

Se entiende como el proceso por el cual se transmite
informacion, sentimientos, pensamientos, y cualquier otra
cosa que pueda ser compartida.

Se dice que la comunicacion es un proceso, ya que se realiza
en un lapso de tiempo; y se necesitan varios elementos y
tiempo suficiente para que se realice. (Guzman Paz, 2012)

e Manejo de conflictos: “Esta habilidad supone la capacidad de
resolver conflictos que pueden surgir en un grupo o con otras
personas de la empresa” (Nachtigall, 2018).

e Liderazgo: “habilidad obtenida por la persona que ejerce la

figura representativa para influenciar o dirigir al grupo”
(Cosme, 2018, p.10).
El liderazgo es una disciplina cuyo ejercicio produce
deliberadamente una influencia en un grupo determinado con
la finalidad de alcanzar un conjunto de metas preestablecidas
de caracter beneficioso, utiles para la satisfaccion de las
necesidades verdaderas del grupo.

e Colaboracion y cooperacion: “La accidon o acciones que
tienen como principal objetivo generar un beneficio para otras

personas o un grupo de personas” (Maeso, 2015).
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2.3.6. Clasificacion de los modelos de inteligencia emocional

Lopez (2015) menciona la siguiente clasificacion de los modelos de

inteligencia emocional (Tabla 1):

Tabla 1
Clasificacion de los modelos de inteligencia emocional
Naturaleza de Modelos Mixtos Modelos integradores
la Rasgos o facetas de la personalidad y Capacidad mental
inteligencia aptitudes
emocional  Habilidades Aptitudes, Facetas Ramas
rasgos y
fortalezas
Competencias Intrapersonal Adaptabilidad Percibir las
personas Autorrespeto Asertividad emociones
Autoconocimiento/sn  Autoevaluacion  Expresion Utilizar las
autoconocimiento Asertividad Gestion de emociones
Con autorregulacion  Independencia emociones Comprender
Motivacion/ Auto Percepcion de emociones
desmotivacion actualizacion emociones Lenguaje
Competencias Interpersonal Regulacion de emocional
sociales Empatia emociones Emociones
Empatia/ alexitima Responsabilidad  Aptitudes para trasmiten
Habilidades sociales  social la relacion Manejar
Relaciones Autoestima emociones

interpersonales  Automotivacion

Manejo de Competencia
estrés social
Manejo de estrés

Empatia rasgo

Felicidad rasgo

Nota. Adaptado de Lopez (2015)
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2.3.7. Estrategias para desarrollar la inteligencia emocional

Alfaro (2020) Saber reconocer y manejar las emociones para obtener

resultados positivos.

A. Conectar con las emociones: Expresar los sentimientos con
palabras y a través del dialogo ayudar a otro haciendo lo mismo.

B. Aceptar los sentimientos: Nadie es culpable de lo que siente.

C. Aprender a manejar cambios de humor: reconocer la importancia
de conectar con la forma en que las emociones influyen en el
pensamiento.

D. Tener presente que las emociones se contagien: Puede
desencadenar una depresidon en otra persona si muestra
entusiasmo, contagiara entusiasmo.

E. Prestar atencion de los niveles de estrés: “Cuando las cosas se
compliquen, tomar un tiempo centrarse en los aspectos positivos,

recurriendo al buen humor” (p.33).

F.  Desarrollo del nivel de inteligencia emocional: “Las habilidades y
aptitudes sociales son muy apreciadas, en especial en el ambito
laboral; todas las personas y en particular los estudiantes de nivel
profesional mejoren su capacidad para manejar las emociones; lo

que constituye una ventaja laboral” (Garcia, 2019).

2.4. Marco conceptual

2.4.1. Conciencia social
“Es la accion mental a través de la cual una persona es capaz de
observar el estado de otras personas dentro de una comunidad. Este es
un tipo particular de conciencia, permite relacionarnos sanamente en
sociedad, establece relaciones de empatia” (p.01) (Hernandez y

Cardoza, 2020).
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2.4.2. Servicio
En la actualidad el servicio estd enmarcado en atraer, conquistar
y mantener la fidelidad del usuario, resultado de la gestion
administrativa de las relaciones con el cliente donde se satisfagan las
necesidades. La prestacion del servicio requiere de recursos materiales,
técnicos, financieros y lo mas importante de todo el ser humano, quien

pone su alma en el servir. (p.289) (Delgado, Vasquez, & Castro, 2019).
2.4.3. Emociones

“Sentimiento intensos hacia algo o alguien” (Robbins y Coulter, 2018,

p.670).
2.4.4. Compromiso

Es una vinculacion psicologica hacia el trabajo de caracteristicas
positivas, esta vinculacion psicolédgica del individuo hacia su actividad
laboral obedece a la conjugacion de los recursos laborales y personales.

(p.239) (Viveros & Fierro, 2020).

2.4.5. Conciencia social

Para Hernandez y Cardoza (2020) es la accion mental a través de la cual
una persona es capaz de observar el estado de otras personas dentro de
una comunidad. Este es un tipo particular de conciencia, nos permite
relacionarnos sanamente en sociedad, establece relaciones de empatia

con las personas que nos rodean. (p.01)
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2.4.6. Desarrollo personal

“Esta compuesto por experiencias, no necesariamente relacionadas con
el puesto actual que brindan oportunidades para el desarrollo y

crecimiento profesional” (Chiavenato, 2020, p.145).

2.4.7. Relaciones publicas

Son actividades realizadas por la empresa a objeto de establecer
relaciones con diferentes publicos y, a la vez, fortalecer la imagen de la

empresa (Viveros & Fierro, 2020).

2.4.8. Aptitud

Se refiere a la capacidad de una persona para realizar adecuadamente
una accidon o tarea. Que engloba tanto “capacidades cognitivas y
procesos como caracteristicas emocionales y de personalidad” (Prado,

2020).

2.4.9. Respeto

“Expresado en la provision de una informacion consistentemente veraz
y solida, oportunidades uniformes para la expresion de puntos de vista
diferentes, consideracion apropiada y objetiva de elecciones o

decisiones personales”. (p.98) (Alarcon, 2020).

2.4.10. Control

Consiste en entender las emociones. “La capacidad de sentir una
emocion es innata para todos, sin embargo, la forma de reaccionar puede
variar debido a la ira, el odio, el miedo, la confusion o la irritabilidad

pueden interferir en la conducta de la persona” (EEFC, 2020).
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2.4.11. Conducta

La conducta es aquella que equipara la motivaciéon de un paciente con

el ejercicio de un esfuerzo (Rheinberg & Engeser, 2018).

2.5. Marco empresarial

2.5.1. Historia

Movistar es una marca perteneciente a la empresa multinacional
espafiola Telefonica, S.A. Esta empresa naci6 en 1924 como una
empresa publica, es decir, una compania propiedad del estado espafiol.
Y no fue hasta los afios 90 cuando fue totalmente privatizada mediante

dos ofertas iniciales de acciones en 1995 y 1999. (Movistar Peru, 2022)

Movistar Pert, es la marca bajo la que opera Telefonica en Espana y
Latinoamérica. Pero, ademas, también opera en otros paises de Europa

bajo la marca O2 y en Brasil con la marca Vivo. (Movistar Perti, 2022)

Telefonica utiliz6 en Espafia la marca MoviLine para sus lineas de
telefonia movil analdgica (GSM), lo que deja de manifiesto la estrecha
relacion de esta denominacion con la que finalmente decidi6 utilizar
para todos sus servicios en paises hispanohablantes. Durante el afio
1999, la empresa Movistar presentd su primer logo provisional con el
que fue reconocida internacionalmente. Y en el afio 2000, posiciono otro
logo que permitia el uso de la marca Movistar, pero con la antesala del
nombre de Telefonica. Estas transformaciones pueden parecer poco
relevantes, pero tienen un gran impacto en su desarrollo como negocio

y marcan un hito en su historia. (Movistar Peru, 2022)
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Fue en 2004 cuando establecieron una “M” como logo principal de la
compafiia, imagen que trasladaron también a sus divisiones en América
Latina. Ademas, Movistar unifico su marca con un solo nombre,
comprando todos los activos de BellSouth. El proposito de movistar era
que la juventud dejara de verla como tradicional y aburrida y tuviese una

imagen de compafiia de tecnologia punta (Movistar Perua, 2022).

Que aun bajo el nombre de Telefonica cuando se incursiond en América
Latina durante los afios noventa, llegando a paises como Peru, Chile,
Argentina y Brasil. Ya con el nombre de Movistar se abrid paso en
Meéxico en el afio 2000, comprando 4 operadores que eran pertenecientes
a Motorola. En el 2004 entr6 en otros paises como Venezuela,

Colombia, Ecuador y Uruguay.
2.5.2. Mision

“Actuar como motor de transformacion. Somos parte activa de las
sociedades y mercados donde operamos, ofreciendo nuestra experiencia
y perspectiva como profesionales del mundo de las telecomunicaciones.
Mostramos la realidad global y local tal y como es, con coherencia y
compromiso, siendo innovadores, abiertos, comprometidos y honestos

en todo lo que hacemos” (Movistar Perti, 2022).
2.5.3. Vision

“En Telefonica tenemos las ideas claras, por eso somos un referente del
sector de las telecomunicaciones, entendemos la realidad de las regiones
donde operamos y vislumbramos hacia donde va el futuro de nuestra
industria. De este modo, vamos un paso por delante para transformar
nuestro panorama competitivo a través de la innovacion y la tecnologia”

(Movistar Peru, 2022).
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2.5.4. Valores Organizacionales

A. Talento

En Telefonica brillamos con luz propia, que nace de nuestra
capacidad de atraer y retener un equipo humano experimentado, con
las mejores competencias técnicas, dindmico, creativo y participe
de una diversidad que nos enriquece. Asi transformamos nuestra
vision en ideas, soluciones e innovaciones relevantes para todas

nuestras audiencias.
B. Compromiso

Telefonica contigo en cuerpo y alma, porque nos volcamos con
integridad y sentido €tico en ser motor de progreso para nuestros
empleados y las comunidades donde operamos; en generar valor
para nuestros accionistas y socios; y en ofrecer productos y
servicios de total garantia para nuestros clientes. De este modo
somos capaces de transformar la relaciébn con todas nuestras

audiencias en un camino de confianza y respeto.
C. Fortaleza

Mas de ocho décadas de éxito y crecimiento constante, dotan a
Telefonica de experiencia, profesionalidad y un conocimiento
global y local de la industria. Su escala y posicion en la cadena de
valor la capacita como una empresa que transforma la confianza que
genera con sus audiencias en valor reciproco y sostenible,
permitiéndole acometer empresas que otros no pueden abordar y
colocandola como socio y referente privilegiado en el nuevo

ecosistema digital para generar potentes alianzas.
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2.5.5. Organigrama
Figura 1

Organigrama de la Institucion

Nota. Movistar Pert (2022)

2.6. Variable

2.6.1. Variable unica

V1: Inteligencia emocional
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2.6.2. Conceptualizacion de las variables
Tabla 2

Conceptualizacion de variables

Repositorio Digital

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
OPERACIONAL
Inteligencia Capacidad de percibir de forma Seglin Goleman (2017) enel  Conciencia de uno Control de si
emocional precisa tus propias emociones y las  nivel més general se refierea  mismo mismo
de los demas entender las sefiales las aptitudes para reconocer y Regulacion de
que las emociones envian sobre las regular las emociones en emociones
relaciones y gestionar tus propias nosotros mismos y en los Autocontrol
emociones y las de otros (Goleman, demas, sugiere cinco Decision
Mckee, David, & Gallo, componentes la conciencia de  Autorregulacion Confiabilidad
Inteligencia emocional, 2021) uno mismo, autorregulacion, Responsabilidad
motivacion, empatia y Adaptabilidad
habilidades sociales. Motivacion Compromiso
Optimismo
Empatia Comprender a los
demas
Orientacion al
servicio
Habilidad Social Comunicacion
Manejo de
conflictos
Liderazgo
Colaboracion y
cooperacion
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Nota. Elaboracion propia
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2.6.3. Operacionalizacion de las variables
Tabla 3

Operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Inteligencia Conciencia de uno Control de si mismo
emocional mismo Regulacion de emociones
Autocontrol
Decision
Autorregulacion Confiabilidad
Responsabilidad
Adaptabilidad
Motivacion Compromiso
Optimismo
Empatia Comprender a los demas
Orientacion al servicio
Habilidad social Comunicacién
Manejo de conflictos
Liderazgo

Colaboracién y cooperacion

Nota. Elaboracion propia
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CAPITULO 111
METODO DE LA INVESTIGACION

3.1. Enfoque de investigacion

La investigacion fue de enfoque cuantitativo porque utilizo la recoleccion y
analisis de datos para dar respuesta a las preguntas de investigacion y
comprobar hipdtesis, asimismo, se fundamentd en la medicion de variables

empleando la estadistica descriptiva e inferencial (Naupas et al., 2018).

3.2. Diseiio de investigacion

El disefo del estudio fue no experimental, no se manipulo intencionalmente
ninguna variable de estudio, el objetivo fue observar el fendémeno y
comportamiento de las variables tal como suceden en la realidad para realizar

un posterior analisis. (Hernandez et al., 2014).

Asimismo, se manifiesta un disefio transversal, se recolectaran datos sobre las

variables en estudio en un solo momento determinado (Hernandez et al., 2014).

3.3. Alcance de investigacion

El alcance del presente estudio fue descriptivo, se pretendid describir las
caracteristicas y cualidades principales de variables, conceptos o categorias en

una muestra determinada (Hernandez et al., 2014).

3.4. Poblacion y muestra de la investigacion

3.4.1. Poblacion
La poblaciéon estuvo conformada por el area de atencion al cliente,
compuesta por 35 trabajadores de la Agencia de Movistar de la ciudad
de Cusco en el periodo 2023; con direccion Av. El Sol N° 382 Cusco,

Cusco.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




U i .d d . . . .
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

3.4.2. Muestra
La muestra fue de tipo censal, dado que todas las unidades de
investigacion fueron incluidas en la muestra. Esta eleccion se
fundamenté en la naturaleza reducida del universo en estudio y en la
consideracion del 100% de los colaboradores. Por lo tanto, la muestra
estuvo conformada por los 35 trabajadores de la Agencia de Movistar

de la ciudad de Cusco en el periodo 2023.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.5.1. Técnicas
La técnica a emplear fue la encuesta que permitio6 realizar un conjunto
de proposiciones a los trabajadores de la Agencia de Movistar para
conocer el comportamiento de la inteligencia emocional en dicha

muestra.

3.5.2. Instrumentos
El instrumento que se utilizd fue el cuestionario, se empled el
Cuestionario de Inteligencia Emocional de Daniel Goleman adaptado

por Yacavilca (2017).

Ficha técnica

Nombre : Cuestionario de Inteligencia Emocional
Autor : Daniel Goleman

Afo : 1996

Adaptado : Yacavilca (2017)

Aplicacion  : Individual y/o colectivo

Duracion : 20 minutos

Edad : adultos

Dimensiones : Conciencia de uno mismo, autorregulacion, motivacion,

empatia y habilidades sociales
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ftems: 216

Escala : Likert (Muy baja, baja, media, alta, muy alta)

Validez : por juicio de expertos

Confiabilidad : Alfa de Cronbach 0.807

3.6. Validez y confiabilidad de datos

La validacion del instrumento de trabajo lo realizaron expertos en el tema de
estudio, es decir los docentes especializados en la investigacion, que anotaron

su firma en un documento de validacion que califico:

e Laredaccion

e C(Claridad

e Objetividad

e Actualidad

e Suficiencia

e Intencionalidad
e Organizacion

¢ Consistencia

e Coherencia

e Metodologia

Asimismo, la confiabilidad del instrumento se establecio utilizando el
coeficiente de alfa de Cronbach que determino la correlacion existente entre los
items, indicadores, dimensiones y variables. Para lo cual fue interpretada de la

siguiente manera:

o Cronbach > 0.8 (es confiable).

o Cronbach < 0.8 (no confiable).
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3.7. Procesamiento de datos

Se realiz6 la sistematizaciéon y tabulacion de los datos obtenidos
empleando el programa Microsoft Excel 2019, posteriormente,
se realizd6 un andlisis estadistico descriptivo, utilizando el
programa SPSS-26; en el cual se obtuvo las tablas y figuras

respectivas.
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CAPITULO IV
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Presentacion y fiabilidad del instrumento aplicado

4.1.1. Presentacion del instrumento
Para determinar el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores
de la agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023, se encuest6 a 35

trabajadores, en el que se considera 16 items distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 4

Distribucion de los items del cuestionario

Variable Dimension Indicador items
Control de si mismo 1
Conciencia de Regulacion de emociones 2
uno mismo Autocontrol 3
Decision 4
Confiabilidad 5
Autorregulacion  Responsabilidad 6
Inteligencia Adaptabilidad 7
emocional Compromiso 8
Motivacion
Optimismo 9
Comprender a los demas 10
Empatia
Orientacion al servicio 11
Comunicacion 12
Manejo de conflictos 13
Habilidad social
Liderazgo 14
Colaboracion y cooperacion 15,16

Nota: Elaboracion propia
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Para las interpretaciones de las tablas y figuras estadisticas se utilizo la siguiente

escala de baremacion e interpretacion.

Tabla 5

Descripcion de la Baremacion y escala de interpretacion

. Escala de

Promedio .
Interpretacion

1.00—-1.80 Muy baja
1.81-2.60 Baja
2.61-3.40 Media
3.41-4.20 Alta
4.21 -5.00 Muy alta

Nota: Elaboracion propia

4.1.2. Fiabilidad del instrumento aplicado

Para determinar el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores
de la agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023. Se utilizo la técnica
estadistica “Indice de consistencia Interna Alfa de Cronbach”, para lo cual se
considera lo siguiente:

e Si el coeficiente Alfa de Cronbach es mayor o igual a 0.8. Entonces, el
instrumento es fiable, por lo tanto, las mediciones son estables y
consistentes.

e Siel coeficiente Alfa de Cronbach es menor a 0.8. Entonces, el
instrumento no es fiable, por lo tanto, las mediciones presentan
variabilidad heterogénea.

Para obtener el coeficiente de Alfa de Cronbach, se utilizd el software

SPSS, cuyo resultado fue el siguiente:
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Tabla 6
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.807 16

Como se observa, el Alfa de Cronbach tiene un valor de 0.807 por lo que se

establece que el instrumento es fiable para el procesamiento de datos.

4.2. Resultados de las dimensiones de la variable inteligencia emocional
Para determinar el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores de la
agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023, se describe las
dimensiones: conocimiento de uno mismo, autorregulacidon, motivacion,

empatia, habilidad social. Los resultados se presentan a continuacion:

4.2.1 Conciencia de uno mismo

El objetivo es determinar el nivel de conciencia de uno mismo de los
colaboradores de la agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco,

2023.

A) Resultados de los indicadores de la dimension conciencia de uno
mismo

Tabla 7

Indicadores de la dimension conciencia de uno mismo

Control de si Regulacion de

. ) Autocontrol Decision
mismo emociones
f % f % f % f %
Muy baja 1 2.9% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Baja 10 28.6% 8 22.9% 2 5.7% 1 2.9%
Media 24 68.6% 26 74.3% 29 82.9% 27 77.1%
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Alta 0 0.0% 1 2.9% 4 11.4% 7 20.0%

Muy alta 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%

Total 35 100% 35 100% 35 100% 35 100%

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta

Figura 2.
Indicadores de la dimension conciencia de uno mismo
100%
82.9%
80% 74.3% 771%
68.6%
60%
40%
28.6%
22.9% 20.0%
0,
20% 11.4%
5.7%
0, 0y 0,
2.9% 0.090.0% 0.0%! 2'940.0% 0.0%, 0.0% 0.0% 9% 0.0%
0% . =
Control de si mismo Regulacién de Autocontrol Decision
emociones
m Muy baja  m Baja Media Alta m Muy alta

Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta
Interpretacion y analisis:

El 68.6% de los encuestados califico el Control de si mismo como
medio, el 28.6% lo califico como nivel bajo, el 2.9% lo califico como
nivel muy bajo; de acuerdo a lo que manifiestan los colaboradores de la
agencia de telecomunicaciones Movistar, la mayoria de los

colaboradores no son capaces de reconocer sus defectos.

El 74.3% de los encuestados califico la Regulacion de emociones como
nivel medio y el 22.9% lo califico como nivel bajo; de acuerdo a lo que

declaran los colaboradores de la agencia de telecomunicaciones
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Movistar la capacidad de manejar adecuadamente los impulsos y

emociones de los colaboradores es media.

El 82.9% de los encuestados califico el Autocontrol como nivel medio,
el 11.4% lo califico como nivel alto y el 5,7% lo califico como nivel
bajo, de acuerdo a lo indicado por los colaboradores de la agencia de
telecomunicaciones Movistar mas del 80% de ellos tienen una capacidad
promedio de mantener el autocontrol frente a los posibles actos de

descontrol de los clientes.

El 77.1% de los encuestados califico la Decision como nivel medio y el
20% la califico como nivel alto, de acuerdo a lo mostrado por los
colaboradores de la agencia de telecomunicaciones Movistar, los

colaboradores muestran una determinacién media para lograr sus metas.

B) Resultados de la dimension conciencia de uno mismo

Tabla 8

Conciencia de uno mismo

f %
Muy baja 0 0.0%
Baja 5 14.3%
Media 28 80.0%
Alta 2 5.7%
Muy Alta 0 0.0%
Total 35 100%

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta

Figura 3.

Conciencia de uno mismo
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Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta

Interpretacion y analisis:

El 80% de los encuestados califico a la conciencia de uno mismo como
nivel medio, el 14.3% la califico como nivel bajo y el 5.7% la califico
como nivel alto; de acuerdo a lo que manifiestan los trabajadores de la
empresa de telecomunicaciones Movistar la capacidad de los
colaboradores de conocer sus propias emociones, fortalezas,
debilidades, motivaciones, valores y objeticos es media, lo cual no
permite el reconocimiento de ninguna oportunidad de mejora, tampoco
incrementa su capacidad adaptativa a los entornos ni incrementa su

intencion y voluntad.

C) Comparacion promedio de los indicadores de la dimension

conciencia de uno mismo

Tabla 9
Comparacion promedio de los indicadores de la dimension

conciencia de uno mismo
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Promedio Interpretacion

Control de si mismo 2.66 Media
Regulacion de emociones 2.80 Media
Autocontrol 3.06 Media
Decision 3.17 Media
Conciencia de uno mismo 2.92 Media

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta

Figura 4.
Comparacion promedio de los indicadores de la dimension conciencia

de uno mismo

5
4
3.06 317
28 2.92
3 2.66 ‘
2
1
0
Control de simismo  Regulacién de Autocontrol Decision Conciencia de uno
emociones mismo

Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta

Interpretacion y analisis:

En la comparacion promedio de los indicadores de la dimension
Conciencia de uno mismo, se observa en la figura N°4 que el Control
de si mismo tiene un promedio de 2.66 lo cual indica que es de nivel
medio; la Regulacion de emociones tiene un promedio de 2.8 lo cual

indica que es de nivel medio; el Conocimiento de si mismo tiene un
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promedio de 2.92 lo cual indica que es de nivel medio; el Autocontrol
tiene un promedio de 3.06 lo cual indica que es de nivel medio; La
dimension Conciencia de uno mismo tiene un promedio de 2.92 lo cual

indica que es de nivel medio.

El control de si mismo tiene el promedio mas bajo con 2.66 siendo
calificado como nivel medio; no siempre tienen la capacidad de verse

asi mismos de forma clara y objetivamente.

4.2.2  Autorregulacion
El objetivo es determinar el nivel de autorregulacion de los
colaboradores de la agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco,

2023.

A) Resultados de los indicadores de la dimension autorregulacion

Tabla 10

Indicadores de la dimension autorregulacion

Confiabilidad Responsabilidad Adaptabilidad

f % £ % f %
Muy baja 2 57% 0 0.0% 0 0.0%
Baja 16 457% 7 20.0% 7 20.0%
Media 17 48.6% 27 77.1% 24 68.6%
Alta 0 00% 1 2.9% 4 114%
Muy alta 0 00% 0 0.0% 0 0.0%
Total 35 100% 35 100% 35 100%

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta
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Figura 5.

Indicadores de la dimension autorregulacion

100%

80% 77.1%

68.6%

60%

48.6%
45.7% %

40%
20.0% 20.0%

20%
11.4%
5.7% 2.9%
- 0.0% 0.0% 0.0% 7 0.0% 0.0% 0.0%
0%

Confiabilidad Responsabilidad Adaptabilidad

® Muy baja m Baja Media Alta m Muy alta

Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta

Interpretacion y analisis:

E148.6% de los encuestados califico la Confiabilidad como nivel medio,
el 45.7% la califico como nivel bajo y el 5.7% la califico como nivel
muy bajo, los trabajadores de la empresa de telecomunicaciones
Movistar manifiestan que los colaboradores poseen una fidelidad media

al criterio de confiabilidad.

El 77.1% de los encuestados califico la Responsabilidad como nivel
medio, el 20% de ellos la califico como nivel bajo y el 2.9% la califico
como nivel alto, de acuerdo a lo que manifiestan los trabajadores de la
empresa de telecomunicaciones Movistar la mayoria de los trabajadores
tienen capacidad media de asumir la responsabilidad de sus propios

actos.

El 68.6% de los encuestados califico a la Adaptabilidad como nivel
medio, el 20% la califico como nivel bajo y el 11.4% la califico como

nivel alto, segun indican los trabajadores de la empresa de
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telecomunicaciones Movistar la mayoria de los colaboradores tiene

capacidad media de aceptar los cambios que se dan en el trabajo.

B) Resultados de la dimension autorregulacion

Tabla 11
Autorregulacion
f %

Muy baja 1 2.9%
Baja 10 28.6%
Media 24 68.6%
Alta 0 0.0%
Muy Alta 0 0.0%
Total 35 100%

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta

Figura 6.
Autorregulacion
100%
80%
68.6%
60%
40%
28.6%
20%
2.9% 0.0% 0.0%
0% ]
Muy baja Baja Media Alta Muy alta

Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta
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Interpretacion y analisis:

El 68.6% de los encuestados califico la Autorregulaciéon como nivel
medio, el 28.6% la califico como nivel bajo y el 2.9% de ellos la califico
como nivel muy bajo, de acuerdo a lo que manifiesta los trabajadores de
la empresa de telecomunicaciones Movistar, los colaboradores tienen
una capacidad media para regular sus impulsos, acciones y de auto
gestionar sus sentimientos y tolerar la frustracion.

C) Comparacion promedio de los indicadores de la dimension

autorregulacion

Tabla 12

Comparacion promedio de los indicadores de la dimension

autorregulacion
Promedio Interpretacion
Confiabilidad 2.63 Media
Responsabilidad 2.83 Media
Adaptabilidad 291 Media
Autorregulaciéon 2.79 Media

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta

Figura 7.
Comparacion promedio de los indicadores de la dimension

autorregulacion
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Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta

Interpretacion y analisis:

En la comparacion promedio de los indicadores de la dimension
Autorregulacion, se observa en la figura N° 7 que la Confiabilidad tiene
un promedio de 2.63 lo cual indica que es de nivel medio, la
Responsabilidad tiene un promedio de 2.83 lo cual indica que es de nivel
medio, la Adaptabilidad tiene un promedio de 2.91 lo cual indica que es
de nivel medio; la dimension Autorregulacion tiene un promedio de 2.79

lo cual indica que es de nivel medio.

La Confiabilidad tiene el promedio mas bajo con 2.63, siendo calificado
como nivel medio; los trabajadores tienen capacidad media para
demostrar honradez e integridad, son medianamente congruentes con su

proceder.

4.2.3 Motivacion

El objetivo es determinar el nivel de motivacion de los colaboradores de

la agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023.
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A) Resultados de los indicadores de la dimension motivacion

Tabla 13

Indicadores de la dimension motivacion

Compromiso Optimizacion

f % f %
Muy baja 0 0.0% 0 0.0%
Baja 4 114% 3 8.6%
Media 29  829% 31 88.6%
Alta 2 5.7% 1 2.9%
Muy alta 0 0.0% 0 0.0%
Total 35 100% 35 100%

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta

Figura 8.

Indicadores de la dimension motivacion
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Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta

Interpretacion y analisis:
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El 82.9% de los encuestados califico el Compromiso como nivel medio,

el 11.4% lo califico como nivel bajo y el 5.7% lo califico como nivel
alto; de acuerdo a lo manifestado por los trabajadores de la empresa de
telecomunicaciones Movistar, los colaboradores son mediamente

capaces de secundar los objetivos de su area.

El 88.6% de los encuestados califico el Optimismo como nivel medio,
el 8.6% lo califico como nivel bajo y el 2.9% de ellos lo califico como
nivel alto; de acuerdo a lo que manifiestan los trabajadores de la empresa
de telecomunicaciones Movistar, los colaboradores persisten

mediamente con los objetivos a pesar de los obstaculos.

B) Resultados de la dimension motivacion

Tabla 14
Motivacion
f %

Muy baja 0 0.0%
Baja 6 17.1%
Media 26 74.3%
Alta 3 8.6%
Muy Alta 0 0.0%
Total 35 100%

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta

Figura 9.

Motivacion
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Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta

Interpretacion y analisis:

El 74.3% de los encuestados califico la Motivacion como nivel medio,
el 17.1% lo califico como nivel bajo y el 8.6% lo califico como nivel
alto conforme a lo indicado por los trabajadores de la empresa de
telecomunicaciones Movistar, los colaboradores en su mayoria tienen
capacidad media para manifestar empuje y deseos de experimentar

nuevas alternativas para mejorar sus resultados.

C) Comparacion promedio de los indicadores de la dimension

motivacion

Tabla 15
Comparacion promedio de los indicadores de la dimension
motivacion
Promedio Interpretacion

Compromiso 2.94 Media
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Optimismo 2.94 Media

Motivacion 2.94 Media

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta

Figura 10.

Comparacion promedio de los indicadores de la dimension motivacion

5

2.94 2.94 2.94

Compromiso Optimismo Motivacién

Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta

Interpretacion y analisis:

En la comparacion promedio de los indicadores de la dimension
Motivacion, se observa en la figura N°10 que el Compromiso tiene un
promedio de 2.94 lo cual indica que es de nivel medio, el Optimismo
tiene un promedio de 2.94 lo cual indica que es de nivel medio; la
dimension Motivacion tiene un promedio de 2.94 lo cual es de nivel
medio.

El Compromiso y el Optimismo tienen el mismo promedio con 2.94,
siendo calificados como nivel medio, es decir el deseo, necesidad y

obligacion de permanecer de los trabajadores no es ni bueno ni malo,
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por otro lado, la capacidad de centrarse en aspectos positivos y construir

a partir de ellos bienestar tampoco es la adecuada siendo media.

4.2.4 Empatia
El objetivo es determinar el nivel de empatia de los colaboradores de la

agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023.

A) Resultados de los indicadores de la dimension empatia

Tabla 16

Indicadores de la dimension empatia

Comprender a lo deméds  Orientacion al servicio

f % f %
Muy baja 0 0.0% 1 2.9%
Baja 8 22.9% 8 22.9%
Media 25 71.4% 25 71.4%
Alta 2 5.7% 1 2.9%
Muy alta 0 0.0% 0 0.0%
Total 35 100% 35 100%

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta

Figura 11.

Indicadores de la dimension empatia
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Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta

Interpretacion y analisis:

El 71.4% de los encuestados califico el Comprender a los demas como
nivel medio, el 22.9% lo califico como nivel bajo y el 5.7% lo califico
como nivel alto, conforme a lo indicado por los trabajadores de la
empresa de telecomunicaciones Movistar, los colaboradores tienen

capacidad media para captar los puntos de vista de otras personas.

El 71.4% de los encuestados califico la Orientaciéon al servicio como
nivel medio, el 22.9% la califico como nivel bajo, el 2.9% la califico
como nivel alto y el 2.9% la califico como nivel muy alto; de acuerdo a
lo que manifiestan los trabajadores de la empresa de telecomunicaciones
Movistar, los colaboradores tienen capacidad media para reconocer y

satisfacer las necesidades de los clientes.

B) Resultados de la dimension empatia

Tabla 17
Empatia
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f %
Muy baja 1 2.9%
Baja 10 28.6%
Media 23 65.7%
Alta 1 2.9%
Muy Alta 0 0.0%
Total 35 100%

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta

Figura 12.

Empatia
100%
80%
65.7%
60%
40%
28.6%
20%
2.9% 2.9%
0.0%
0% |
Muy baja Baja Media Alta Muy alta

Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta

Interpretacion y analisis:
El 65.7% de los encuestados califico la Empatia como nivel medio, el
28.6% la califica como nivel bajo, el 2.9% la califica como nivel muy

bajo y el mismo porcentaje la califica como nivel alto, de acuerdo a lo

que manifiestan los trabajadores de la empresa de telecomunicaciones
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Movistar, los colaboradores tienen capacidad media para tomar en

cuenta los sentimientos de otros en especial cuando toman decisiones.

C) Comparacion promedio de los indicadores de la dimension

empatia

Tabla 18

Comparacion promedio de los indicadores de la dimension empatia

Promedio Interpretacion
Comprender a los demas 2.83 Media
Orientacion al servicio 2.74 Media
Empatia 2.79 Media

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta

Figura 13.

Comparacion promedio de los indicadores de la dimension empatia

5

Comprender a los demas Orientacion al servicio Empatia

Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta

Interpretacion y analisis:

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




U i .d d . . . .
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

En la comparacion promedio de los indicadores de la dimension
Empatia, se observa en la figura N° 13 que el Comprender a los demas
tiene un promedio de 2.83 lo cual indica que es de nivel medio, la
Orientacion al servicio tiene un promedio de 2.74 lo cual indica que es
de nivel medio; la dimension Empatia tiene un promedio de 2.79 lo cual
indica que es de nivel medio.

La Orientacion al servicio tiene el promedio mas bajo con 2.74, siendo
calificado como nivel medio; los colaboradores tienen capacidad media
para anticiparse, reconocer y satisfacer las necesidades de los clientes,

y querer brindar un adecuado servicio.

4.2.5 Habilidad social
El objetivo es determinar el nivel de habilidad social de los
colaboradores de la agencia de telecomunicaciones Movistar — cusco,

2023.

A) Resultados de los indicadores de la dimension habilidad social

Tabla 19

Indicadores de la dimension habilidad social

L Manejo de . Colaboracion y
Comunicacioén : Liderazgo -

conflictos cooperacion

f % f % f % f %
Muy baja 0 0.0% 1 2.9% 1 2.9% 0 0.0%
Baja 7 20.0% 13 37.1% 11 31.4% 6 17.1%
Media 25 714% 21 60.0% 21 60.0% 24 68.6%
Alta 3 8.6% 0 0.0% 2 5.7% 5 14.3%
Muy alta 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Total 35 100% 35 100% 35 100% 35 100%

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta

Figura 14.
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Indicadores de la dimension habilidad social
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2.9% 2.9% 57%
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0% - -
Comunicacion Manejo de conflictos Liderazgo Colaboracién y

cooperacién

® Muy baja m Baja Media Alta m Muy alta

Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta

Interpretacion y analisis:

El 71.4% de los encuestados califico la Comunicacién como nivel
medio, el 20% la califico como nivel bajo y el 8.6% la califico como
nivel alto, de acuerdo a lo que manifiestan los trabajadores de la empresa
de telecomunicaciones Movistar, los colaboradores tendrian capacidad

media para emitir mensajes claros y convincentes.

El 60% de los encuestados califico el Manejo de conflictos como nivel
medio, el 37.1% lo califico como nivel bajo y el 2.9% como nivel muy
bajo, segiin lo manifestado por los trabajadores de la empresa de
telecomunicaciones Movistar, la capacidad de negociar y resolver

conflictos tanto con los clientes como con sus colegas seria media.

El 60% de los encuestados califico el Liderazgo como nivel medio, el
31.4% de los encuestados lo califico como nivel bajo, el 5.7% de ellos

lo califico como nivel alto y el 2.9% lo califico como nivel muy alto, de
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acuerdo a lo indicado por los trabajadores de la empresa de
telecomunicaciones Movistar, los colaboradores tienen capacidad media

para iniciar o dirigir cambios.

El 68.6% de los encuestados califican la Colaboraciéon y cooperacion
como nivel medio, el 17.1% de los encuestados lo califican como nivel
bajo y el 14.3% lo califica como nivel alto, conforme a lo indicado por
los trabajadores de la empresa de telecomunicaciones Movistar, los
colaboradores tienen capacidad media para trabajar con sus compaieros

a fin de secundar una meta comun.

B) Resultados de la dimension habilidad social

Tabla 20
Habilidad social
f %

Muy baja 0 0.0%
Baja 13 37.1%
Media 22 62.9%
Alta 0 0.0%
Muy Alta 0 0.0%
Total 35 100%

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta

Figura 15.

Habilidad social
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Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta

Interpretacion y analisis:

El 62.9% de los encuestados califico la Habilidad Social como nivel
medio y el 37.1% la califico como nivel bajo; de acuerdo a lo que
manifiestan los trabajadores de la empresa de telecomunicaciones
Movistar, los colaboradores tienen capacidad media para interpretar
adecuadamente las situaciones, interactuar sin dificultad, utilizar esas
habilidades para persuadir, dirigir negociar y resolver disputas para la

cooperacion y el trabajo en equipo.

C) Comparacion promedio de los indicadores de la habilidad social

Tabla 21
Comparacion promedio de los indicadores de la dimension habilidad

social
Promedio Interpretacion

Comunicacion 2.89 Media
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Manejo de conflictos 2.67 Media

Liderazgo 2.69 Media

Colaboracion y cooperacion 2.99 Media

Habilidad social 2.81 Media

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta

Figura 16.

Comparacion promedio de los indicadores de la dimension habilidad

social
5
4
2.99
2.89
3 567 2.69 2.81
2
1
0
Comunicacion Manejo de Liderazgo Colaboracién y Habilidad social
conflictos cooperacion

Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta

Interpretacion y analisis:

En la comparacion promedio de los indicadores de la dimension
Habilidad Social, se observa en la figura N°16 que la Comunicacion
tiene un promedio de 2.89 lo cual indica que es de nivel medio; el
Manejo de conflictos tiene un promedio de 2.67 lo cual indica que es de
nivel medio; el Liderazgo tiene un promedio de 2.69 lo cual indica que

es de nivel medio; la Colaboracion y Cooperacion tiene un promedio de
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2.99 lo cual indica que es de nivel medio; la dimensién Habilidad Social
tiene un promedio de 2.81 lo cual indica que es de nivel medio.

El Manejo de conflictos tiene el promedio més bajo con 2.67, siendo
calificado como nivel medio, los colaboradores tienen capacidad media
para resolver conflictos que pueden surgir en el grupo o con otras

personas de la empresa.

4.3. Resultado de la variable inteligencia emocional

Tabla 22

Inteligencia emocional

f %
Muy baja 0 0.0%
Baja 5 14.3%
Media 30 85.7%
Alta 0 0.0%
Muy alta 0 0.0%
Total 35 100.0%

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta

Figura 17.

Inteligencia emocional
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Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta

Interpretacion y analisis:

El 85.7% de los encuestados califico la Inteligencia emocional como nivel medio,
el 14.3% la califico como nivel bajo; de acuerdo a lo que manifiestan los
trabajadores de la empresa de telecomunicaciones Movistar, los colaboradores
no tienen la capacidad correcta para reconocer y regular las emociones en si
mismos ni en los demads, tampoco tienen la correcta capacidad de percibir sus

propias emociones ni la de los demas.

A) Comparacion promedio de las dimensiones de la variable
inteligencia emocional

Tabla 23
Comparacion promedio de las dimensiones de la variable

inteligencia emocional
Promedio Interpretacion

Conocimiento de uno mismo 2.92 Media
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Autorregulacion 2.79 Media
Motivacion 2.94 Media
Empatia 2.79 Media
Habilidad social 2.81 Media
Inteligencia emocional 2.85 Media

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta

Figura 18.

Comparacion promedio de las dimensiones de la variable inteligencia

emocional

2.92
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Nota. Resultados elaborados en base a la encuesta

Interpretacion y analisis:

En la comparacion promedio de las dimensiones de la variable
Inteligencia Emocional, se observa en la figura N° 18 que el
Conocimiento de si mismo tiene un promedio de 2.92 lo cual indica que
es de nivel medio, la Autorregulacion tiene un promedio de 2.79 lo cual
indica que es de nivel medio, la Motivacion tiene el promedio de 2.94

lo cual indica que es de nivel medio, la Empatia tiene un promedio de
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2.79 lo cual indica que es de nivel medio, la Habilidad social tiene un
promedio de 2.81 lo cual indica que es de nivel medio; la variable
Inteligencia Emocional tiene un promedio de 2.85 lo cual indica que es
de nivel medio.

La Autorregulacion y Empatia tienen el promedio mas bajo ambos con
un promedio de 2.79, siendo calificados como nivel medio, los
trabajadores de la empresa de telecomunicaciones Movistar no
controlan o reorientan las emociones y los impulsos, no tienen la
correcta capacidad de regular sus impulsos y acciones. Ademas, tienen

capacidad media para tomar en cuenta los sentimientos de otros.
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CAPITULO V
DISCUSION

5.1 Hallazgos mas relevantes
La presente investigacion tuvo como objetivo describir la Inteligencia
Emocional de los colaboradores en la agencia de telecomunicaciones Movistar-
Cusco 2023, los resultados demuestran que los colaboradores de la agencia de
telecomunicaciones Movistar Cusco, consideran que esta es de nivel media con un

promedio de 2.85.

La dimension con mayor desempefio fue la Motivacion con promedio de 2.94
calificada como nivel media, debido a la que los colaboradores no manifiestan
empuje o deseos por mejorar sus resultados, la empresa de forma constante e
rutinaria ofrece incentivos, frente a los cuales la mayoria de colaboradores no
muestran interés, no manifiestan deseo por alcanzar los objetivos propuestos, asi
mismo el compromiso permite que los colaboradores confien, sientan deseo,
necesidad y obligacion para con la organizacion, pero este compromiso no siempre
es manifestado por los colaboradores de la empresa, es importante sefalar que de
acuerdo a lo que manifiestan los colaboradores de la empresa de telecomunicaciones
Movistar- Cusco se desarrolla el optimismo lo cual permite mayor integracion entre

ellos y asi contribuir con su propia felicidad.

Las dimensiones que obtuvieron la menor calificacion fueron Autorregulacion y

Empatia ambas con un promedio de 2.79, de acuerdo que manifiestan los
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colaboradores de la empresa de telecomunicaciones Movistar — Cusco, con respecto
a la autorregulacion los trabajadores no reciben capacitacion sobre habilidades
blandas, ni charlas dirigidas al trato hacia los clientes, por tanto, la habilidad de
controlar sus emociones, regular sus impulsos e incluso gestionar la tolerancia a la
frustracion no es la correcta, la empresa no se preocupa por impulsar la mejora de
ese componente, asi mimo la fiabilidad con la que los asesores se expresan tampoco
es la ideal, no suelen ser congruentes con sus actos, son pocas las veces en las que
refuerza ese punto en las reuniones. De igual forma pese a algunos documentos que
comprometen a los asesores hacerse cargo de la informacion brindada a los clientes,

los asesores no suelen hacerse responsables de sus actos.

Otra dimensiéon con menor calificacion fue la Empatia de acuerdo a lo que
manifiestan los colaboradores de la empresa de telecomunicaciones Movistar-
Cusco no existe la adecuada capacidad para reconocer y satisfacer la necesidad de
los clientes, si bien toman en cuenta el punto de vista de los clientes no se muestra
la adecuada orientacion al servicio, ya que frecuentemente las decisiones son
orientadas hacia los intereses propios. Asi mismo la empresa suele resaltar la
importancia de orientar a los clientes hacia la adquisicion de los productos con

mayor rentabilidad para la empresa.

5.2 Limitaciones del estudio

Para la realizacion del presente estudio, inicialmente hubo resistencia de los

trabajadores para contestar la encuesta, lo cual pudo ser superado posterior a la
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explicacion de los fines del estudio lograndose completar el nimero de encuestados

propuesto.

5.3 Comparacion con la literatura existente

En el estudio titulado "Inteligencia Emocional en trabajadores de una entidad
financiera del sector privado de Lima Metropolitana" realizado por (Suarez, 2019) , se
encontro que el 41.7% de los trabajadores participantes presentaron un nivel bajo de
inteligencia emocional. Estos resultados difieren de los obtenidos en el presente
estudio, donde el 85.7% de los participantes demostraron una inteligencia emocional
de nivel medio. Esta discrepancia podria atribuirse a la diferencia temporal entre ambos

estudios.

En relacion a la dimension de autorregulacion, (Chacon, 2018) en su estudio de
investigacion titulado "Inteligencia emocional en el personal del centro de atencion al
cliente de Claro, Oficina Avenida El Sol - Cusco, 2018". Segun sus hallazgos, el
personal de la empresa Claro muestra un promedio de 3.4 en la dimensién de
autorregulacion, lo cual indica un nivel regular de desarrollo en esta habilidad
emocional. Estos resultados son similares a los obtenidos en la presente investigacion,

donde se encontr6 un promedio de 2.79, lo cual indica un nivel medio.

Respecto a la dimension de empatia, (Carbajal & Portillo, 2017) llevaron a cabo
una investigacion titulada "Inteligencia Emocional y su Influencia en el Desempeiio
Laboral del Personal Administrativo de la Sociedad de Beneficencia Publica del
Cusco", en la cual participaron 5 directivos. En dicha investigacion, se encontrd en esta
dimension una deficiencia en el reconocimiento de las emociones de los demas,
resultados que difieren de los obtenidos en el presente estudio. En el presente estudio,
realizado en la agencia de telecomunicaciones Movistar con la participacion de 35
colaboradores del area de atencion al cliente, se observo un nivel medio de empatia,
caracterizado por la capacidad de tomar en cuenta los sentimientos y perspectivas de

los demas. Esta diferencia podria atribuirse a factores temporales, ya que en la
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actualidad muchas empresas estdn priorizando la contratacion de personas con

habilidades blandas, en lugar de enfocarse exclusivamente en el coeficiente intelectual.

En la investigacion titulada “Inteligencia emocional en el personal del centro
de atencion al cliente de Claro, Oficina Avenida El Sol - Cusco, 2018 realizada por
(Chacon, 2018), con respecto a la dimension habilidad social. Se hall6 en esta
dimension que se desarrollo a un nivel alto con un promedio de 3.47, estos resultados
no se asemejan a la presente investigacion, en la cual se presenta un nivel medio con

un promedio de 2.8.

5.4 Implicancias de la investigacion

La presente investigacion constituye a mejorar el desempefio de los colaboradores
de la region, al tener mas evidencias de la relacion de la inteligencia emocional y las
conductas de los colaboradores, ello se establecera en las recomendaciones que

pueden ser aplicadas por las organizaciones del mismo sector.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




U i .d d . . . .
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

CONCLUSIONES
A partir de haber obtenido los resultados, se llegd a las siguientes conclusiones:

1. Tomando en cuenta con los resultados obtenidos de la investigacion realizada
en la agencia de telecomunicaciones Movistar — 2023, con respecto a la variable
Inteligencia emocional se obtuvo un promedio de 2.85, se afirma que el nivel
es medio, esto implica que un 14.3% de los colaboradores carecen de
habilidades adecuadas para identificar y controlar las emociones, probar nuevas
alternativas, y considerar los sentimientos de los demas con el objetivo de
proporcionar un buen servicio.

2. Para la dimension de Conciencia de uno mismo, calificada con un promedio de
2.92, concluye que el 80% de los colaboradores tiene un nivel medio, esto
implica que no todos son capaces de comprender y explorar la conciencia que
uno mismo posee. Ademads, no siempre tienen el control de si mismos, ya que
no son capaces de evaluarse de manera honesta e imparcial sus propias
emociones, lo cual les facilitaria el crecimiento personal y la mejora de toma de
decisiones; al regular sus emociones no es de manera efectiva por lo que no
saben lidiar desafios, manejar el estrés, o mantener buenas relaciones
interpersonales; también es ineficaz las decisiones que toman para alcanzar los
objetivos deseados. Sin embargo, algunos colaboradores regularmente tienen
conocimiento de mantener la calma y responder de manera adecuada a posibles
situaciones desafiantes con los clientes.

3. Para la dimension Autorregulacion calificada con un promedio de 2.79,
concluye que en el 68.6% de los colaboradores, la capacidad que tienen para
controlar las emociones y los impulsos es de nivel medio, por consiguiente, los
demas no pueden lidiar con situaciones frustrantes lo que puede afectar al
desempefio laboral. También carecen de confiabilidad con la empresa, debido
a que ellos mismos no establecen y/o mantienen relaciones solidas con sus

colaboradores. En cuanto a la responsabilidad de sus actos la mayoria tiene la
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capacidad de reconocer y aceptar las consecuencias correspondientes; por otro
lado, los colaboradores pueden adaptarse y aceptar los cambios que se presenta
en el entorno laboral pero su nivel de capacidad puede no ser excelente.

4. Para la dimensién motivacion calificada como nivel medio, con un promedio
2.94, concluye que el 74.3% de los colaboradores muestran la capacidad de
buscar y experimentar nuevas alternativas para lograr mejores resultados en el
trabajo, mientras tanto, los individuos restantes necesitarian un estimulo
adicional para tomar esta iniciativa. En cuanto al compromiso de los
colaboradores con la organizacioén regularmente se muestra confianza y lealtad
a los valores, puesto que esto puede fortalecer la relacion entre ellos; por otro
lado, también muestran una capacidad de nivel regular para perseverar los
objetivos a pesar de los obstaculos que se puedan presentar, y de esta manera
superarian los contratiempos.

5. Para la dimension empatia calificada como nivel medio, con un promedio de
2.79, concluye que el 65.7% de los colaboradores tienen un nivel promedio,
considerando que continuamente algunos no tienen la capacidad de considerar
los sentimientos y perspectivas de los demas al momento de tomar decisiones.
En cuanto a la capacidad de comprender a los demas, un 5.7% de los
colaboradores muestran cierta disposicion de escucha y consideran diferentes
opiniones, sin embargo, podria haber un margen de mejora que facilitaria una
efectiva comunicacion, colaboracion y un buen trabajo en equipo. Y en cuanto
a la orientacién del servicio, los colaboradores aun requieren reconocer
necesidades especificas de los clientes y tomar algunas medidas adecuadas para
brindar un buen servicio, asimismo poder satisfacer de manera efectiva.

6. Para la dimension habilidad social calificada como nivel medio, con un
promedio de 2.81, concluye que el 62.9% de los colaboradores regularmente
son capaces de desarrollar habilidades efectivas como interpretar adecuadas
situaciones, interactuar sin dificultad y resolver conflictos. Se muestra que en

la mayoria de casos los colaboradores tienen la capacidad de emitir mensajes
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claros y adecuados, sin embargo, la menor parte de ellos necesitan expresar sus
ideas, pensamientos y emociones de forma precisa. En cuanto al manejo de
conflictos, no todos manejan las situaciones de negociacion y la solucion de
conflictos, se necesita reforzar estas habilidades para lograr resultados
satisfactorios con los clientes y colegas. Con relacion al liderazgo tienen un
nivel promedio para proponer, impulsar y dirigir cambios dentro del entorno
laboral. Asi, mismo, la mayor parte de los colaboradores solo poseen
habilidades basicas, pero no sobresalientes en términos de colaboracion y
cooperacion, ya que no cumplen las tareas asignadas o no ayudan a cumplir una

meta comun en equipo.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones obtenidas, recomendamos al jefe de tienda de la empresa
de telecomunicaciones Movistar Cusco solicitar al Gerente del Area de Talento
Humano posibilitar la creacion de un programa de fortalecimiento de la Inteligencia

Emocional de los trabajadores que contenga lo siguiente:

1. Solicitar la contratacion de un capacitador, quien realizaria talleres grupales con
los siguientes temas a tratar: conciencia de si mismo, autorregulacion,
motivacion, empatia y habilidades sociales que permitan mejorar la gestion de
area y el desempefio laboral a través de un aprendizaje que permita prosperar
su Inteligencia Emocional.

2. Implementar la ejecucion del primer taller sobre Conciencia de uno mismo
donde se desarrolla tiempo a comprenderse a si mimo, a definir los valores
fundamentales y las aspiraciones personales a través del creado de una lista de
objetivos, lo cual permitird a los colaboradores sentirse seguros de los que

realizan para el logro de objetivos en la empresa.

Implementar la ejecucion del segundo taller de Conciencia de uno mismo,
donde se desarrollaran los temas de control de si mismo, regulacion de
emociones, autocontrol y decisiones, lo que posibilitara el mejor manejo de las
habilidades mencionadas frente a situaciones propias del area en el que se

desarrollan.

3. Implementar la ejecucion del tercer taller sobre la Autorregulacion, enfocada
hacia la reconsideracién emocional, responsabilidad y adaptabilidad lo que
permitirda modificar el modo en que los colaboradores interpretaran las
situaciones y asi reducir el impacto en sus emociones.

4. Implementar la ejecucion del cuarto taller sobre Motivacion, donde se

desarrollaran los temas de compromiso y optimismo, que posibilitara al
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colaborador desarrollar su motivacion intrinseca, fortaleciendo el interés de
realizar las cosas por el simple gusto de hacerlas.

5. Implementar la realizacion del quinto taller sobre Empatia, donde se
desarrollaran los temas de comprender a los demas y la orientacion al servicio,
lo cual posibilitara que el colaborador desarrolle sentimiento de tolerancia y
apoyo.

6. Implementar la realizacion del sexto taller sobre Habilidades Sociales, donde
se desarrollaran los temas de comunicacidon, manejo de conflictos, liderazgo,
colaboracion y cooperacion, lo que posibilitara que el colaborador desarrolle

esas habilidades.

Incluir en este taller un juego de roles entre los colaboradores de tal forma que
interactuen y se relacionen utilizando un papel inverso al que desarrollan en la

empresa, eso permitird que los colaboradores sean mas asertivos.
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Anexo 01. Matriz de consistencia

TITULO: INTELIGENCIA EMOCIONAL DE LOS COLABORADORES DE LA AGENCIA DE TELECOMUNICACIONES MOVISTAR —

CUSCO, 2023.
VARIABLES PROBLEMAS OBJETIVOS METODO
Problema general Objetivo general
(Cual es el nivel de inteligencia emocional de los Detemlnar el mivel de inteligencia
colaboradores de la agencia de | SOCIO nal - de los (:.ola‘t?oradores .de la Enfoq.ue.
telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023? agencia de telecomunicaciones Movistar —| Cuantitativo
i cusco, 2023.
Problemas especificos Objetivos especificos Disefio
O.E.1 Determinar el nivel de | No experimental
P.E.l1  (Cudl es el nivel de conocimiento de si|conocimiento de si mismo de los
mismo de los colaboradores de la agencia de |colaboradores de la  agencia  de| Alcance
telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023? telecomunicaciones Movistar — cusco, | Descriptivo
2023.
PE.2 ;Cual es el nivel de autorregulacion de O.E.2 Detfa’rmmar cl nivel de POblaCIOI'l
INTELIGENCIA los colaboradores de la agencia de autorrggulacwn de log col.aboradores. de la| 35 tr.abajadores de la
EMOCIONAL telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023? agencia de telecomunicaciones Movistar —| agencia . de
’ cusco, 2023. telecomunicaciones
P.E3 (Cudl es el nivel de motivacion de los O.E3  Determinar el nivel de motiv.acio'n Movistar Cusco
colaboradores de la agencia de de los cqlabgradores de. la agencia de Muestra:'
telecomunicaciones Movistar — cusco. 20237 telecomunicaciones Movistar — cusco, | 35 tr.abajadores de Ila
’ ) 2023. agencia de
e . . O.E4 Determinar el nivel de empatia de | telecomunicaciones
Eéllzé‘goraégrl:l e :1:; nlvella de e:lr;; 22?3 de 13: los colaboradores de la agencia de|Movistar Cusco
.. . telecomunicaciones Movistar — cusco,
telecomunicaciones Movistar — cusco, 2023? 2023, Técnica
, . . . 0.E.5 Determinar el nivel de habilidades | Encuesta
fi’éE.S10s (,Ccl;-'ilall t?(?rzlicr)lrlzsl dgehatigldiizsnz?:lalgz sociales de los colaboradores de la agencia | Instrumentos
de telecomunicaciones Movistar — cusco, | Cuestionario

telecomunicaciones Movistar — cusco, 20237

2023.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




¢ Universidad
Andina
del Cusco

Repositorio Digital

Anexo 02. Matriz del Instrumento

Instrumento adaptado del Cuestionario de Inteligencia Emocional de Daniel Goleman (1996)

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Control de si mismo 1) Los colaboradores de Movistar son capaces de
reconocer sus defectos.
Regulacion de emociones | 2) Los colaboradores son capaces de manejar
Conciencia de uno adecuadamente sus emociones e impulsos
mismo Autocontrol 3) Los colaboradores mantienen el autocontrol frente a los
posibles actos de descontrol de los clientes
4) Los colaboradores muestran determinacion para lograr | Nunca (1)
Decision sus metas
Casi Nunca (2)
Confiabilidad 5) Los colaboradores son fieles al criterio de sinceridad | A veces (3)
6) Los colaboradores son capaces de asumir la
Autorregulacion Responsabilidad responsabilidad de sus propios actos Casi siempre (4)
7) Los colaboradores son capaces de aceptar los cambios
Adaptabilidad que se dan en el trabajo Siempre (5)
8) Los colaboradores son capaces de secundar los
Motivacion Compromiso objetivos de su drea .
9) Los colaboradores suelen ser persistentes con los
objetivos a pesar de los obstaculos
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Optimismo

Comprender a los demas | 10) Los colaboradores tienen la capacidad de captar los
puntos de vista de otras personas

11) Los colaboradores tienen la capacidad de reconocer y
satisfacer las necesidades de los clientes

Empatia

Orientacion al servicio

o 12) Los colaboradores saben emitir mensajes claros y
ComunlcaCIOH ConVlncentes

13) Los colaboradores habitualmente saben negociar y
resolver conflictos interpersonales con sus colegas y

Manejo de conflictos clientes

Habilidad social 14) Los colaboradores suelen tener habilidad para iniciar o
dirigir los cambios

15) Los colaboradores tienen la capacidad de trabajar con

Liderazgo los demas para la consecucion de una meta comuin

16) Los colaboradores son capaces de crear la sinergia
grupal en la consecucion de metas colectivas

Colaboracion y
cooperacion
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Anexo 03. Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

Lea detenidamente cada una de las siguientes afirmaciones y marque con una “x” en el
espacio a la derecha la opcion que considere mas apropiada y refleje su forma de

pensar. Es muy importante que responda con la mayor sinceridad posible.

Nunca

Casi nunca

1

2
A veces 3
Casi siempre 4
5

Siempre

VALORACION
1 (2 |3 |4 |5

N° ITEM

CONCIENCIA DE UNO MISMO

1 | Los colaboradores de Movistar son capaces de

reconocer sus emociones y defectos.

2 | Los colaboradores son capaces de manejar

adecuadamente sus emociones e impulsos

3 Los colaboradores mantienen el autocontrol frente

a los posibles actos de descontrol de los clientes

4 | Los colaboradores muestran determinacion para
lograr sus metas

AUTORREGULACION

5 Los colaboradores son fieles al criterio de

sinceridad

6 | Los colaboradores son capaces de asumir la

responsabilidad de sus propios actos
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7 | Los colaboradores son capaces de aceptar los
cambios que se dan en el trabajo
MOTIVACION

8 | Los colaboradores son capaces de secundar los
objetivos de su area

9 | Los colaboradores suelen ser persistente con los
objetivos a pesar de los obstaculos
EMPATIA

10 | Los colaboradores tienen la capacidad de captar
los puntos de vista de otras personas

11 | Los colaboradores tienen la capacidad de
reconocer y satisfacer las necesidades de los
clientes
HABILIDADES SOCIALES

12 | Los colaboradores saben emitir mensajes claros y
convincentes

13 | Los colaboradores habitualmente saben negociar y
resolver conflictos interpersonales con sus colegas
y clientes

14 | Los colaboradores suelen tener habilidad para
iniciar o dirigir los cambios

15 | Los colaboradores tienen la capacidad de trabajar
con los demas para la consecucion de una meta
comun

16 | Los colaboradores son capaces de crear la sinergia
grupal en la consecucion de metas colectivas
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Anexo 04: Procedimiento de la Baremacion

La presente investigacion utilizo la escala de medida para medir cada uno de los
items:

Escala de medida Valor

Nunca. 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
Promedio maximo de los items del instrumento: X0 = 5
Promedio minimo de los items instrumento: Xin = 1
Rango: R =Xnax — Xmin = 4
Amplitud: A= Rango —=2-08
Numero de escalas de interpretacion 5

Construccion de 1a Baremacion:

Promedio  Estrés laboral
1.00—-1.80 Muy baja
1.81-2.60 Baja
2.61-3.40 Media
3.41-4.20 Alta
4.21-5.00 Muy alta
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Resultados de los items del cuestionario de la variable inteligencia emocional

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
items
f % f % f % f % f %
Pl Los colaboradores de M0V1star son capaces | 20% | 10 | 28.6% | 24 | 63.6% 0 0.0% 0 0.0%
de reconocer sus emociones y defectos.
P Los colaboradores son capaces de manejar 0 0.0% 8 | 2200 | 26 | 743% 1 2.99% 0 0.0%

adecuadamente sus emociones ¢ impulsos

Los colaboradores mantienen el autocontrol
P3 | frente a los posibles actos de descontrol de 0 0.0% 2 5.7% 29 | 82.9% 4 11.4% 0 0.0%
los clientes

Los colaboradores muestran determinacion

P4 0 0.0% 1 2.9% 27 | 77.1% 7 20.0% 0 0.0%
para lograr sus metas

Ps L_os cqlaboradores son fieles al criterio de ) 579% | 16 | 45.7% 17 | 48.6% 0 0.0% 0 0.0%
sinceridad

P6 Los colaboradores son capaces de asumir la 0 0.0% 7| 20.0% 27 | 77.1% | 299 0 0.0%

responsabilidad de sus propios actos

P7 Los cplaboradores son capaces de aceptar los 0 0.0% 71 200% | 24 | 68.6% 4 11.4% 0 0.0%
cambios que se dan en el trabajo

P8 i‘f&‘}iﬁ?ﬁfﬁiﬁfﬁ o paces de secundar 0 | 00% | 4 | 114% | 29 | 829% | 2 | 57% | o | 0.0%

P9 Los cqlal?oradores suelen ser pe?s1stente con 0 0.0% 3 8.6% 31 | 88.6% 1 2.9% 0 0.0%
los objetivos a pesar de los obstaculos

P10 Los colaboradores tienen la capacidad de 0 0.0% 8 | 229% | 25 | 71.4% 2 5.7% 0 0.0%
captar los puntos de vista de otras personas
Los colaboradores tienen la capacidad de

P11 | reconocer y satisfacer las necesidades de los 1 2.9% 8 | 229% | 25 | 71.4% 1 2.9% 0 0.0%
clientes

P12 Los colaboradores saben emitir mensajes 0 0.0% 71 200% | 25 | 71.4% 3 8.6% 0 0.0%

claros y convincentes

Los colaboradores habitualmente saben
P13 | negociar y resolver conflictos interpersonales 1 29% | 13 | 37.1% | 21 | 60.0% 0 0.0% 0 0.0%
con sus colegas y clientes

Los colaboradores suelen tener habilidad para 1 20% | 11| 314% | 21 | 60.0% ) 579 0 0.0%

P14 | .7, . .
iniciar o dirigir los cambios

Los colaboradores tienen la capacidad de
P15 | trabajar con los demas para la consecucion de 0 0.0% 3 8.6% 28 | 80.0% 4 11.4% 0 0.0%
una meta comun

Los colaboradores son capaces de crear la
P16 | sinergia grupal en la consecucion de metas 0 0.0% 4 | 11.4% | 29 | 82.9% 2 5.7% 0 0.0%
colectivas
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