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Presentación 

 

Señores miembros del Jurado se presenta ante ustedes la Tesis titulada: “La 

Inteligencia Emocional y el Desempeño Laboral de las Teleoperadoras de EsSalud 

en Línea Lima- 2017.”, con la finalidad de determinar la problemática existente, en 

cumplimiento del reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 

para obtener el Grado Académico de Magister en Gestión Pública.  

 

La presente investigación se desarrolla de la siguiente manera: 

I. Introducción: Es la parte panorámica sobre el tema planteado de la 

investigación y está constituido por el planteamiento de problema, formulación 

del problema, justificación, antecedentes y objetivos. 

II. Marco Metodológico: Se precisa el tipo de estudio, variables, diseño y 

operacionalización, población y muestra, técnicas e instrumentos de 

recolección de datos y métodos de análisis de datos. 

III. Resultados: Los resultados son de acuerdo a los objetivos, se utilizaron 

gráficos y tablas donde se resume los datos de la investigación. 

IV: Discusión: Se compara los resultados obtenidos de la investigación con los 

resultados de los antecedentes. 

V. Conclusiones: Se resume los resultados y se formula respuestas a los 

problemas planteados de la investigación. 

VI. Referencias: Contiene todas las citas bibliográficas de la tesis. 

VII. Anexos: Es la parte que complementa el cuerpo del trabajo y que tiene 

relación con el tema. 

 

Señores Miembros del Jurado, esta investigación se ajusta a las exigencias 

establecidas por la Universidad y espero merezca su aprobación.  

   

El autor 
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Resumen 

 

La presente investigación “La Inteligencia Emocional y el Desempeño 

Laboral en las teleoperadoras de EsSalud en Línea Lima -2017” tuvo como objetivo, 

determinar la relación de causa efecto entre la inteligencia Emocional y el 

desempeño laboral en las teleoperadoras de EsSalud en Línea Lima que atienden 

el Centro de Atención de Llamadas del Seguro Social. 

 

La investigación obedece a un enfoque cuantitativo, de tipo básico, 

desarrollado bajo un diseño correlacional, habiéndose utilizado la técnica de la 

encuesta, con una población comprendida por 175 trabajadores del Centro de 

Atención de Llamadas del Seguro Social, y aplicó cuestionarios a una muestra de 

120 teleoperadoras y se utilizo la prueba de correlación de rho de Spearman para 

la contrastación de las hipótesis. 

 

En relación a la instrumentalización, se han formulado dos instrumentos de 

recolección de datos y ambos han pasado por los filtros correspondientes, el 

primero de ellos con 15 ítems para la variable 1 y de 9 items para la variable 2 y 

con cinco alternativas de respuestas. 1=Nunca, 2=Casi Nunca, 3=A veces, 4=Casi 

Siempre, 5=Siempre. 

 

Luego del procesamiento de los datos, el análisis e interpretación de los 

resultados en la contrastación de la hipótesis, se llegó a la siguiente conclusión: Se 

determinó que habiéndose obtenido un valor de Alfa de Crobach de 0,920 el mismo 

que al ser mayor a 0,7 indica que la data es confiable, asimismo los resultados 

indican que la inteligencia emocional se relaciona directa, alta y significativamente 

con el desempeño laboral del personal de EsSalud en Linea Lima, 2017; 

habiéndose obtenido un valor p-value igual a 0,925 en el rho de Spearman. 

 

Palabras claves: Inteligencia Emocional, Desempeño Laboral. 
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Abstract 

 

 
The main objective of the present research was to determine the relationship 

between Emotional Intelligence and work performance of the telephone operators 

of EsSalud in Line Lima -2017, aimed to determine the cause-effect relationship of 

Emotional Intelligence, which deals with work performance of the telephone 

operators of EsSalud in Line Lima that attend the Social Secuity´s call center. 

 

The research is based on a cutivtitative approach, of an explanatory type, 

developed under a causal correlative design, using the survey technique, with a 

population comprised of 175 workers from Social Secuity´s call center, and applied 

questionnaires to a sample of 120 telephone operators and the Spearman rho 

correlation test was applied for the hypothesis testing. 

 

In relation to instrumentalization, two data collection instruments have been 

formulated and both have gone through the corresponding filters, each with 15 items 

the variable 1 and 9 the variable 2 and with five alternative response alternatives. 1 

= Never, 2 =Hardly ever, 3 =Sometimes, 4 = Almost always, 5 = Always. 

 

After the processing of the data, the analysis and interpretacion of the results 

in the testing on the hypothesis, the following conclusion was reached: It was 

determined that having obtained a value of Crobach's Alpha of 0.920 the same as 

being greater than 0, 7 indicates that the data is reliable, likewise the results indicate 

that emotional intelligence is directly, significantly and significantly related to the 

work performance of EsSalud personnel in Linea Lima, 2017; having obtained a p-

value equal to 0.925 in the Spearman rho. 

 

Key words: Emotional Intelligence, job performance. 

 


