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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la relacion entre
la Inteligencia emocional y la productividad del personal en el area crediticia de las
sedes de una entidad financiera, Lima 2023. Para llevar a cabo este estudio, se
empled una metodologia de enfoque cuantitativo, tipo basica, de nivel correlacional
y disefio no experimental transversal. El instrumento utilizado para la recoleccion
de informacion fue el cuestionario que fue aplicado a una muestra de 64
trabajadores de una entidad financiera. Los resultados encontrados mediante el
cuestionario reflejo que el 42.2% de los encuestados reflejaron un nivel bajo en la
inteligencia emocional, mientras que un 3.75% mostraron un nivel bajo en la
productividad. Asimismo, el 37.5% de los encuestados mostraron un bajo nivel tanto
en la inteligencia emocional como en la productividad, estos resultados sugieren
gue las variables de estudio presentan una relacién directamente proporcional, lo
cual fue respaldado mediante la prueba de correlacion (0.808 y sig. < 0.05), esto
indica que a medida que la inteligencia emocional mejora, también se observa una
mejora de la productividad. Por lo que se concluye que existe relacion significativa
entre la Inteligencia Emocional y la productividad del personal en el area crediticia

de las sedes de una entidad financiera, Lima 2023.

Palabras clave: Inteligencia emocional, entidad financiera, productividad,

area crediticia, desempefio laboral
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ABSTRACT
The objective of this research is to determine the relationship between emotional
intelligence and staff productivity in the credit area of the headquarters of a financial
institution, Lima 2023. In order to carry out this study, a quantitative approach
methodology was used, basic type, correlational level and non-experimental cross-
sectional design. The instrument used to collect information was a questionnaire
that was applied to a sample of 64 workers of a financial institution. The results
found by means of the questionnaire reflected that 42.2% of the respondents
showed a low level in emotional intelligence, while 3.75% showed a low level in
productivity. Likewise, 37.5% of the respondents showed a low level in both
emotional intelligence and productivity, these results suggest that the study
variables present a directly proportional relationship, which was supported by the
correlation test (0.808 and sig. < 0.05), this indicates that as emotional intelligence
improves, an improvement in productivity is also observed. Therefore, it is
concluded that there is a significant relationship between emotional intelligence and
staff productivity in the credit area of the headquarters of a financial institution, Lima
2023.

Keywords: Emotional intelligence, financial institution, productivity, credit

area, work performance.



|. INTRODUCCION

Las empresas tienden a proyectarse en su crecimiento o expansion dentro del
mercado competitivo donde se desenvuelven, y para ello es vital que tengan sus
mejores cuadros que son sus trabajadores, y para ello es importante que se centren
y enfoquen en sus colaboradores, a fin de saber el nivel de su performance y el
manejo de sus emociones, ya que ello conllevaria a reflejar su productividad dentro

de sus ambientes laborales.

Desde la perspectiva internacional; indican que las empresas no se sitan
paralelamente o horizontalmente en tener una linea de trabajo equiparada, porque
no se estan centrando en saber la realidad que acontece dentro de sus ambientes
laborales, en saber si sus colaboradores estdn cémodamente respecto a sus
emaociones, ya que de ellos depende la productividad y el nivel de ritmo que lleve a
cabo la empresa; y en base a ello, las empresas pueden lograr o no situarse
sélidamente dentro del rubro del mercado en que se desenvuelven y no terminar
siendo absorbidos por la competitividad y exigencias que demanda el mercado
(Shaikh, 2019). Por otra parte, Geun y Park (2019) mencionaron que en México la
habilidad para entender y gestionar las emociones no solo es crucial para el
bienestar personal, sino que también puede tener un gran impacto en la

productividad y el éxito en el trabajo.

Asimismo, en Ecuador, se observan varios problemas en muchas empresas
torno a la productividad del personal, numerosos trabajadores experimentan falta
de &nimo y ausencia de vinculo con su labor y la organizacién a la que pertenecen,
ademas, se puede observar que la constante rotacion de personal en las
compainias dificulta la estabilidad y continuidad en los procedimientos productivos.
Asimismo, la carencia de infraestructura y tecnologia actualizada en numerosas
empresas de México restringe la eficacia y rendimiento de los empleados (Vasquez
et al., 2021).

En cuanto al ambito nacional, y en base a los autores Bartra et al. (2022)
indican gque se evidencia que en las empresas se estan enfocando en sus ingresos,
en su sostenibilidad dentro de un mercado exigente, pero en muchos casos estan

desatendiendo su atencién en sus recursos humanos que son la materia prima



dentro de su empresa, puesto que no se estan enfocando en la integracion de sus
emociones, en lo intelectual y en lo que acontece dentro de su ambiente laboral; de
manera que no estan siendo productivos, y ello dificulta a que la empresa logre sus
objetivos en el tiempo estimado. Por otro lado, Arce et al. (2023) mencionaron que
en el Peru para contar un mejor manejo de estrés y presion seria importante contar
con una inteligencia emocional, lo que puede aumentar la motivacion y el
compromiso con la tarea, ademas que la inteligencia ayudara en la productividad a
cada colaborador debido a que permite que cumpla con mayor empefio sus

funciones y contribuya al mejoramiento de la empresa.

También, en Per( se presentan diversos problemas en relacién con la
productividad del personal en las empresas a, los cuales incluyen la falta de
capacitacion y desarrollo de habilidades, la falta de motivacion y compromiso, la
mala gestion del tiempo y la organizacion del trabajo, y los problemas de salud y
bienestar, asimismo, la falta de herramientas tecnolégicas y sistemas de
informacion adecuados dificulta la realizacion de tareas de manera eficiente y
oportuna, se observa también que los altos niveles de estrés, la falta de descanso
adecuado, los problemas de salud no atendidos y el desequilibrio entre el trabajo y
la vida personal estdn causando problemas en el desempefio de las funciones
laborales de los empleados y su capacidad para cumplir con sus responsabilidades
laborales (Santos, 2022).

Desde el ambito local, se sitia en las entidades financieras en diversas
sedes de Lima, en la cual se denotan problemas en cuanto a la productividad que
deviene en sus colaboradores relacionados a que la mayoria de colaboradores no
llegan a cumplir con las operaciones asignadas por sus jefes inmediatos afectando
a su productividad y continuo desempenio, por ello se ha analizado que el maximo
de operaciones realizadas por los trabajadores van asociados a tres niveles, el
primero donde el maximo de operaciones era 21, el medio era 17 y el minimo 16,
esto quiere decir que al no cumplir con su meta se entenderia como un desempefio
deficiente que ocurra por diversos factores afectando su desempefio. También, se
encontro que estos factores afectan a su inteligencia emocional; de manera que las
empresas no se involucran en saber sobre las emociones y sentimientos de cada

uno de sus trabajadores, enfrascandose mas en su crecimiento y en su



posicionamiento en los mercados para poder tener solidez ante la competitividad
que exigen los mercados. Por otro lado, otro punto importante ha sido la falta de
comunicacion efectiva y ayuda mutua entre los compafieros, lo que disminuiria la

eficiencia en el trabajo y la calidad de los resultados.

Por ello, se tendrd& como problema general: ¢(Como se relaciona la
Inteligencia Emocional con la productividad del personal en el area crediticia de las
sedes de una entidad financiera, Lima 2023? A continuacion, los especificos son:
a) ¢ Como se relaciona la Inteligencia Emocional con la eficiencia del personal en
el area crediticia de las sedes de una entidad financiera, Lima 2023? b) ¢ Cémo se
relaciona la Inteligencia Emocional con la eficacia del personal en el &rea crediticia
de las sedes de una entidad financiera, Lima 2023? c) ¢Como se relaciona la
Inteligencia Emocional con la efectividad del personal en el area crediticia de las

sedes de una entidad financiera, Lima 20237

En cuanto a la justificacion del estudio, la justificacion practica, se direcciona
tener solidez de lo que se avoca desarrollar, conllevando a ostentar credibilidad y
desvirtuar cualquier falsedad; de manera que, la comunidad académica pueda
tomar como referencia la temética y asi se contribuya consecutivamente a ofrecer
un material sélido, que se compone de datos relevantes, ademas los resultados de
la investigacion pueden brindar una mayor informacion en base a las decisiones
tomadas en una serie de contextos, para poder contribuir en una mayor calidad en
dia a dia de las personas para aumentar la eficacia dentro de las organizaciones.
La justificacion tedrica, estara alineada al desarrollo de teorias que estén vinculadas
a las variables de la tematica indagada y para ello, se amparara en extraerlos de
fuentes fidedignas, tales como revistas indexadas, documentos analogos, con la
intencion de que lo abordado tenga un contenido confiable y sélido. Finalmente; la
justificacion metodoldgica, se utilizara lo que concierne a ello en forma pertinente,
para que conlleve a confirmar las hipétesis planteadas y aunado a ello, se
considerara la puesta en escena de los validadores para que amparen los
instrumentos que se emplazaran a los participantes y se enriquezca la indagacion.
Ademas, los instrumentos empleados sirvieron para que se pueda realizar la
indagaciéon de forma Optima validando la hip6tesis de la pesquisa y que futuras

investigaciones puedan emplearla para obtener mayores conocimientos.



Con relacion a los objetivos de investigacion, el objetivo principal fue:
Determinar la relacién de la Inteligencia Emocional con la productividad en el area
crediticia de las sedes de una entidad financiera, Lima 2023. Por su lado, los
objetivos especificos son a) Determinar la relacion de la Inteligencia Emocional con
la eficiencia del personal en el area crediticia de las sedes de una entidad financiera,
Lima 2023. b) Determinar la relacion de la Inteligencia Emocional con la eficacia del
personal en el &rea crediticia de las sedes de una entidad financiera, Lima 2023. c)
Determinar la relacion de la Inteligencia Emocional con la efectividad del personal

en el area crediticia de las sedes de una entidad financiera, Lima 2023.

Finalmente, la hipétesis general: Existe una relacion significativa de la
Inteligencia Emocional con la productividad en el area crediticia de las sedes de
una entidad financiera, Lima 2023; igualmente, las hipotesis especificas son a)
Existe una relacion significativa de la Inteligencia Emocional con la eficiencia en el
area crediticia de las sedes de una entidad financiera, Lima 2023. b) Existe una
relacion significativa de la Inteligencia Emocional con la eficacia en el area crediticia
de las sedes de una entidad financiera, Lima 2023. c) Existe una relacién
significativa de la Inteligencia Emocional con la efectividad en el area crediticia de

las sedes de una entidad financiera, Lima 2023.



Il. MARCO TEORICO

Con respecto a la informacion recopilada se tiene a los antecedentes
internacionales como nacionales que permite conocer los resultados de otros
investigadores que han indagado con el mismo tema de estudio y que contribuira

con sus aportes académicos.

En el ambito internacional, Alonazi (2022) examind de qué forma la
inteligencia emocional impacté en el desempefio laboral en la pandemia de Arabia
Saudita. Se recolectaron datos de tres hospitales terciarios en Arabia Saudita y se
aplicé un muestreo conveniente para seleccionar a los participantes. El tamafio
minimo de muestra se determin6 en 341 y se envié una encuesta en linea a 400
empleados del hospital, de los cuales 340 completaron respuestas validas. En los
hallazgos obtenidos se demostré que la inteligencia emocional (El) impactaban
significativamente en el desempefio laboral (f = 0.526, p < .05, por lo que se puede

corroborar que existe una mejora dentro del desempefio laboral en la entidad.

Abdo et al. (2022) buscaron evaluar el efecto de la inteligencia emocional
(El) en el desempeiio dentro del control interno en las empresas libanesas. Por
dicho fin, plantearon un enfoque cuantitativo en donde los datos recogidos fueron
gracias a un cuestionario dirigido a 160 auditores internos en empresas con sede
en Mount Lebanon y Beirut. En sus resultados encontraron que la El tiene una

significativa correlacion con el rendimiento mediante el (R= 0.869, sig. < 0.05).

Alzoubi y Aziz (2021) detallaron como propdésito determinar la relacion entre
la inteligencia emocional y la productividad en las empresas de innovacion. Por ello,
contaron una metodologia cuantitativa de tipo basica en donde aplicaron un
cuestionario a 50 colaboradores. En sus resultados demostraron que la inteligencia
emocional contribuye a la mejora de las empresas debido a que los colaboradores
pueden sentirse mas conectados con su trabajo y tener una mayor sensacion de
propésito, lo que puede aumentar su motivacion y compromiso con la tarea.
Finalmente, los autores concluyeron la relacién existente por medio de ambas
variables debido a que se obtuvo un valor de 0,845 lo que quiere decir que

inteligencia emocional contribuye a la mejora de la productividad.



Alzoubi y Aziz (2021) examinaron el efecto de la inteligencia emocional de
los altos directivos sobre la calidad de las decisiones estratégicas dentro de la
entidad. Se utilizé un método cuantitativo basado en una encuesta a los gerentes
de los bancos nacionales ubicados en los Emiratos Arabes Unidos, analizando para
ello 213 cuestionarios validos. Los resultados mostraron que la inteligencia
emocional tenia una influencia positiva y significativa en la calidad de las decisiones
estratégicas (B = 0.195, p < .05). Esto implica que los gerentes con mayor

inteligencia emocional toman mejores decisiones estratégicas para sus empresas.

Finalmente, Khosravi et al. (2020) investigaron el vinculo entre la inteligencia
emocional y el desempefio de los proyectos de infraestructura a gran escala. Su
muestra tuvo una buena relacion entre las variables, a través de la reduccion de
tres tipos de conflictos negativos (relacion, tarea y proceso) y sugirieron que la
confianza tiene un papel moderador en esta relacién. Los obtenido permitio
confirmar la relacién entre ambas (B = 0.32, p < .01), lo que indicé que a medida
que aumenta la El, también aumenta el desempefio del proyecto. Ademas, se llego
a manifestar una relacién negativa significativa entre la El y los tres tipos diferentes
de conflicto (relacional, de tarea y de proceso), lo que sugirié que a medida que
aumenta la El, disminuyen los conflictos en el equipo y, por lo tanto, mejora el

desempeiio del proyecto.

Con respecto a las situaciones previas a nivel nacional, Bartra et al. (2022)
tuvieron como finalidad determinar como impacta la inteligencia emocional en la
productividad dentro de una entidad. Contdé con una metodologia cuantitativa, de
disefio no experimental transversal. La muestra fue de 245 colaboradores a los que
se les emplazd un cuestionario. En sus hallazgos, se tuvo que la inteligencia
emocional impacta significativamente en la productividad ya que a través de la
correlacién de Spearman se tuvo 0,748. Se concluye que, si los colaboradores
tienden a regular sus emociones, traera consigo que su interrelacién sea fructifera
cuando amerite confrontar un conflicto y, por ende, su productividad mejore; de
manera que las empresas deben apostar por ofrecer programas de competencias

emocionales.

Morey (2022) plante6 como fin determinar la relacién entre la inteligencia

emocional y productividad laboral en la Financiera Confianza S.A.A, Chachapoyas,



2021. Tuvo un alcance cuantitativo, de disefio no experimental transversal y nivel
correlacional. Tuvo una muestra de 72 colaboradores de la entidad en indagacion
y que posteriormente se les emplazé un cuestionario. Sus resultados indicaron la
relacion entre ambas variables al tener como Rho de Spearman 0,586. Se concluy6
que, la presencia de habilidades de inteligencia emocional tiene un impacto positivo

en la eficiencia y rendimiento en el entorno laboral.

En un estudio relacionado a la variable inteligencia emocional, Torres (2022)
tuvo la finalidad de demostrar la relacion entre la inteligencia emocional y la
productividad laboral. Fue llevado a cabo mediante el enfoque cuantitativo, nivel
correlacional y un disefio no experimental de corte transversal aplicando un
cuestionario a 105 colaboradores. Entre sus resultados obtuvieron como respuesta
gue la inteligencia emocional también esta relacionada con la capacidad de trabajar
en equipo. Hallando que los colaboradores con una alta inteligencia emocional, van
a poder gracias a sus capacidades manejar y comprender las emociones de sus
compafieros de trabajo, lo que les permite trabajar de manera mas efectiva y
colaborativa. Finalmente, se pudo hallar la existencia de relacién entre ambas por

su valor de Spearman de 0,532.

Canales (2022) refiri6 como fin corroborar el vinculo existente entre
inteligencia emocional y productividad laboral en colaboradores del Hospital Il
EsSalud Huancavelica 2021. Por ello, contd con un alcance cuantitativo, de disefio
no experimental transversal y nivel correlacional aplicando un cuestionario a 87
colaboradores. Entre sus resultados mencionaron que desarrollaron una regular
inteligencia emocional el 33.33% de los encuestados, como también la
productividad labora tuvo un nivel regular de 42.50%. Concluyendo con la relacién

existente entre ambas variables con un valor de Spearman de 0.410.

Finalmente, Correa y Samame (2019) hicieron un estudio con la finalidad de
determinar la relacion entre la inteligencia emocional y la productividad de los
trabajadores de la empresa telefonica del Perd, tuvo una metodologia cuantitativa,
tipo relacional y disefio transversal. Su muestra se conformé por los 90 trabajadores
de las tiendas de Chiclayo siendo recopilada su informacion por medio de un
cuestionario. En sus resultados referente a la inteligencia emocional, se tuvo que el

47.78% a veces controla sus emociones; en cuanto a la productividad el 25.56% se



sitla en un nivel de 71%-80%, mientras que el 17% esta al 91-100%. Concluyendo
la existencia de relacion entre la inteligencia emocional y la productividad debido a

gue se obtuvo un valor de Spearman de 0,654.

En base a la primera variable considerando a la definicion de inteligencia
emocional acuerdo a la autora Vera (2016) indica que esta referido a la habilidad
como persona de saber sobrellevar las propias emociones, de manera que
coadyuven a trabajar bajo presion, a tener una mejor interrelacion con quiénes nos
rodean, saber disuadir cuando se encuentre en una resolucion de conflictos y
desafios. En la misma linea, Winardi et al. (2022) la consideran como una
capacidad que tiene la persona para comprender y tener un mejor manejo de las
emociones, en las cuales se encuentran inmersas la autorregulacion, la empatia y

el saber motivarse y hacia quiénes lo rodean de su entorno.

Ogbuanya et al. (2022) indican que esta en virtud al direccionamiento de
entender y asimilar las emociones propias, de manera que una vez procesado ello,
coadyuve a tener las respuestas idoneas ante nuestras acciones e interrelaciones.
En lo que respecta tal inteligencia, se encuentran inmersas la regulacion emocional,
autoconciencia y habilidades sociales. Siendo esta la habilidad personal de
visualizar y exponer las emociones en funcion a ser precisos y adaptativos y aunado
a ello, implica a que a través de las emociones se logre viabilizar el pensamiento y

las acciones (Xiao, 2019).

Respecto a las teorias; estan los psicélogos Mayer y Salovey (1997) quiénes
indican que la IE es la cualidad de saber sobrellevar las emociones, de manera que
propicie alinearse y llegar a un punto medio que le permita sopesar la situacion y
pueda tener las alternativas para mediar un problema; de modo que la persona
encuentre en ello, un amparo para saber direccionar sus emociones propias y de
quiénes les rodean cuando sea necesario. Aunado a ello, esta el psicélogo
Goleman (1996) quién refiere que es el agrupamiento de ideas que conlleva a las
personas a tener una mejor reaccion, a ser mas competentes y tener un mejor
autocontrol de las emociones y asi tenga un mejor dominio de lo que acontezca o

se suscite a su alrededor.



En cuanto a la importancia, De Oliveira y Andrade (2022) refieren que es
porque permite tener una mejor concepcion de las emociones al igual que de los
demés, de manera que se tenga una mejor interrelacion, ahondar mas en el

liderazgo y tener una mayor solidez al momento de saber qué decision tomar.
Respecto a las caracteristicas, Goleman (1996) manifiesta las siguientes:

Autoconocimiento, tomado como la percepcidon que tiene cada uno de
nosotros sobre las emociones para que cuando se suscite algun acontecimiento,
sepan proyectarse a decisiones correctas. La autorregulacion, estd4 en virtud al
control de los sentimientos ante hechos que acontezcan, a fin de saber visibilizarlos
y afrontarlos para salir libre de ello; por el contrario, el no tener el control, propicia
tensién, estrés. Asimismo, la automotivacion, es la capacidad de motivacion de la
persona para trazarse metas y proyectos a conseguir. Siguiendo con la empatia, es
saber ahondar en los sentimientos de las demas personas, a fin de sensibilizarse y
comprenderlas. Finalmente, las habilidades sociales, es la capacidad de
interrelacionarse con los demas, de modo que conlleve a saber persuadir y resolver

conflictos.

Seguidamente; se tiene a la primera dimension atencion emocional, y en
base a el autor Vera (2016) indica que se trata de la destreza en reconocer acerca
de las emociones y en prestarlas atencién para que se sepa sobrellevar ante un
hecho que se necesite una respuesta adecuada y a través de un manejo afectivo;
asimismo, la autoexploracion permite ahondar mas respecto a las reacciones y para
cuando se necesite tomar o direccionar una decision. Se trata de enfocarse a tener
una mejor comprensiéon de los sentimientos, ya que ello servira para poder
contrarrestar o saber actuar ante un problemay en base a ello, tener una respuesta
adecuada; sumado a ello, conlleva a que se despliegue favorablemente y
satisfactoriamente la interrelacién con los demas y tener empatia con los demas
(Eisenberger et al., 2020).

La atenciébn emocional es fundamental en la inteligencia emocional porque nos
permite desarrollar un mayor autoconocimiento emocional. Al prestar atencién
consciente a nuestras propias emociones, somos capaces de identificar y

comprender como nos sentimos en diferentes situaciones. Esto nos ayuda a ser



mas conscientes de nuestros patrones emocionales, fortalezas y debilidades
emocionales, lo que a su vez nos permite tomar decisiones mas informadas y
responder de manera mas adecuada a nuestras propias emociones (Streit et al.,
2020)

También desempefia un papel crucial en la construccion de relaciones
interpersonales saludables y significativas. Al prestar atencion a las emociones de
los demés, podemos desarrollar una mayor empatia y comprension hacia ellos.
Esto nos permite establecer conexiones mas fuertes, fortalecer la comunicacion
emocional y atender de forma mas eficiente las demandas emocionales de los
demas. La atencion emocional nos ayuda a cultivar relaciones mas auténticas,

empéticas y satisfactorias (Krishnasamy et al., 2023)

Un aspecto relevante de la atencion emocional en la inteligencia emocional
es la habilidad para ejercer la atencidn consciente o el estado de atencion plena.
La atencion plena implica dirigir intencionalmente la atencion, sin realizar juicios,
hacia las emociones que se manifiestan en el instante actual. Esta cualidad nos
permite observar y aceptar nuestras emociones sin reaccionar impulsivamente. Al
cultivar la conciencia plena, desarrollamos una mayor capacidad para regular
nuestras emociones y responder de manera consciente y equilibrada en lugar de
dejarnos llevar por ellas. La atencidbn emocional y la conciencia plena estan
estrechamente relacionadas y se refuerzan mutuamente en el contexto de la

inteligencia emocional (Simon et al., 285)

Para la segunda dimension; claridad emocional y de acuerdo a al autor Vera
(2016) indica que se refiere a la distincién de las emociones, en ser conscientes de
las emociones con la intencién de aceptarlas y mejorarlas sin juzgarlas y aunado a
ello, va a permitir tener un panorama mas claro en cuanto a la comprension de las
emociones y con ello apuntar a tomar decisiones que realmente seas idéneas. Por
otro lado, los Thompson y Boden (2019) explican que esta en virtud de tener la
habilidad comunicativa para exponer nuestras emociones hacia las personas con
las que se interrelaciona; de manera que se refleje asertividad y se logre la
comprension de nuestro alrededor; asimismo, va a permitir tener una mejor
regulacion e interrelacidbn que apunta a entrelazarse emocionalmente con los

demas.
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La claridad emocional es crucial en la inteligencia emocional porque nos permite
tomar decisiones informadas y equilibradas. Al tener una comprension clara de
nuestras propias emociones, somos capaces de discernir entre diferentes opciones
y evaluar cobmo cada una de ellas nos afectara emocionalmente. La claridad
emocional nos ayuda a evitar decisiones impulsivas basadas unicamente en las
emociones del momento y nos permite considerar también factores racionales y
objetivos. Esto nos lleva a tomar decisiones mas conscientes y alineadas con
nuestros valores y objetivos a largo plazo (Guil et al., 2022). Ademas, nos ayuda a
evitar decisiones impulsivas basadas Unicamente en las emociones del momento y
nos permite considerar también factores racionales y objetivos. Esto nos lleva a
tomar decisiones mas conscientes y alineadas con nuestros valores y objetivos a

largo plazo (Blote, 2019).

La autoconciencia emocional implica tener un conocimiento claro y preciso de
nuestras emociones, su origen, intensidad y significado. Esta caracteristica nos
permite identificar y etiquetar nuestras emociones de manera precisa, lo cual es
esencial para comprender como nos afectan y como influyen en nuestras acciones
y pensamientos. La autoconciencia emocional nos ayuda a ser conscientes de
nuestros propios estados emocionales en diferentes situaciones y nos capacita
para tomar decisiones y actuar de manera mas consciente y alineada con nuestros

valores y objetivos (Thompson & Tyler, 2019).

Posteriormente la tercera dimension, reparacion emocional, Vera (2016).
indica que se refiere al proceso de restauracion sobre hechos que han ocasionado
un dafio emocional directamente o indirectamente; asimismo, implica que a través
del reconocimiento y la aceptacion de nuestras acciones conllevara a plantearse
soluciones, a fin de subsanar el dafio causado y cerrar brechas emocionales y se
restauren las relaciones. Por otro lado, se refiere a la predisposicion e iniciativa de
brindar apoyo emocional para resolver un conflicto de las personas que atraviesan
un desbalance emocional; de manera que se evidencia empatia, comprension y
procurar que la persona afectada salga de dicha situacion y asi se muestre su

recuperacion y su bienestar emocional (Guasp Coll et al., 2020).

La reparacion emocional es de suma importancia en la inteligencia

emocional porque nos permite desarrollar resiliencia emocional. La resiliencia
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emocional se refiere a la aptitud de afrontar y recuperarse de las dificultades
emocionales. La reparacidon emocional nos ayuda a procesar y sanar las heridas
emocionales, superar experiencias negativas y encontrar un sentido de equilibrio y
bienestar emocional. Al practicar la reparacion emocional, somos capaces de
recuperarnos mas rapidamente de los desafios emocionales y adaptarnos de

manera saludable a las situaciones dificiles (Cafiabate et al., 2020).

De igual manera, desempefia un rol crucial en el mejoramiento de las
interacciones entre individuos. Las relaciones estan expuestas a conflictos y
desafios emocionales, y la capacidad para sanar las heridas emocionales es
fundamental para mantener relaciones saludables y perdurables. La reparacion
emocional implica la capacidad de disculparse, perdonar y reconciliarse con los

demas después de un conflicto o desencuentro (Martinez et al., 2021).

La responsabilidad emocional implica reconocer el impacto que nuestras
palabras o comportamientos han tenido en los demas, y estar dispuestos a corregir
y enmendar cualquier dafio emocional causado. La reparacién emocional requiere
una actitud de humildad y disposicion para enfrentar y abordar los errores
cometidos. Al asumir la responsabilidad emocional, demostramos madurez
emocional y un compromiso genuino de trabajar en nuestras relaciones y reparar

las heridas emocionales causadas (Martinez et al., 2019).

Respecto a la segunda variable; Productividad, Gutiérrez (2010) considera
como aguellos resultados que van a ser alcanzados por medio de un proceso o
sistema en cuanto al incremento donde se implica la obtencion de mejores
resultados gracias a sus recursos, ya que segun esto se puede calcular entre la
obtencién de resultados con el empleo de recursos, asimismo los materiales
pueden ser evaluados por una serie de términos, por lo que el medir la productividad
va a poder generar la valoracién de los recursos utilizados en fin de generar una
serie de resultados. Asimismo, Kour y El-Den (2019) refieren que esta va a tratar la
medida de eficiencia de una organizacion o individuo por medio de sus objetivos,
gracias a la medida de sus términos en base al vinculo de los resultados logrados
con la utilizacién de recursos, esto va a implicar que no solo la eficiencia en cuanto
a 'términos de tiempo y costo” va a incrementar sino también la eficacia en cuanto

a al analisis de resultados de las variables.
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En esa misma linea, Pan et al. (2022) la consideraron como la capacidad de
una empresa o individuo de poder mejorar la calidad, cantidad y eficiencia en base
a una produccién y servicio para poder sacar la mayor cantidad de recursos
disponibles, esto implica el poder implementar una practica innovadora y
tecnoldgica en fin de poder incrementar la eficiencia y eficacia, como el hecho de
poder enfocarse en una gestion efectiva en base a recursos humanos y toma de
decisiones estratégicas. De igual manera con Way et al. (2019) refirieron como
aguella capaz de poder considerar afinidad de ellos, ya que esta vela por lograr
mejores resultados en cuanto a tiempo y calidad de trabajo, ya que esto permite el
hecho de considerar una mejora integral en base a una mejora de procesos,

implementacion de tecnologias y practicas innovadoras.

A continuacién, se tomaran en cuenta en consideracion una teoria que
permite enriquecer la informacion por su aporte a la productividad dentro de una
entidad empleadora, esta se trata de la teoria de motivacion de Maslow, esta teoria
considera las necesidades humanas de manera organizada a través de una
piramide en donde se podra satisfacer estas necesidades basicas en poder
completar necesidades mayores, la cual se puede tomar en cuenta dentro de un
ambiente laboral ya que estos cuentan con una serie de necesidades que requieren
ser resueltas dentro del trabajo como lo pueden ser la seguridad y remuneracion
gue satisfaga su valor de trabajo lo cual generaria cierta productividad a corto plazo
(Maslow, 1943).

Segun la teoria del reforzamiento, la productividad puede ser aumentada y
fortalecida mediante el uso de refuerzos positivos que premian y reconocen los
comportamientos productivos. Al aplicar recompensas Yy reconocimientos
apropiados, se incentiva a los empleados a mantener y mejorar su nivel de
desempefio, generando un ciclo de retroalimentacion positiva que favorece la

productividad en el entorno laboral (Skinner, 1953).

Por lo Khalid (2022) considera la importancia que tiene la productividad consideré

los siguientes puntos:

La mayor eficiencia: La eficacia permite aprovechar los recursos de forma

mas oOptima, lo que se refleja en una disminucién de gastos y en una mayor
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capacidad en la generacion de bienes y servicios. Del mismo modo, el aumento de
la rentabilidad, ya que pueden generar mas bienes y servicios con los mismos
recursos 0 con menos recursos, lo que eleva el margen de ganancia. Por otro lado,
el perfeccionamiento de la calidad puede ayudar a mejorar la calidad de los bienes
y servicios generados, ya que la Optima utilizacion permite destinar mas tiempo y
recursos a la ejecucion de actividades de control de calidad y mejora continua.
Finalmente, la mayor competitividad genera que las diversas entidades pueden ser

mas atractivas dentro del mercado.

Algunas caracteristicas importantes para obtener una buena productividad
dentro de una empresa; la sefialan los atores El-Taher et al. (2022) quiénes indican
que trata de la combinacion de estrategias y practicas efectivas. Una cultura laboral
que promueva la colaboracién entre el equipo de trabajo como una mejor
comunicacién que puede mejorar la productividad y la eficiencia. Ademas, una
planificacion y organizacién adecuadas pueden ayudar a las empresas a cumplir
sus objetivos de manera efectiva. El hecho de capacitar a los empleados son otro
factor importante para aumentar la productividad, ya que los empleados que estan
bien capacitados son mas efectivos en su trabajo y pueden tomar decisiones
informadas. Finalmente, la adopcién de tecnologias innovadoras y soluciones
digitales puede mejorar significativamente los resultados de la empresa. En
resumen, una buena productividad requiere un enfoque integral que abarque la

cultura laboral.

Tocando la primera dimension siendo esta eficiencia, Gutiérrez (2010) la
define como aquella capacidad que permite la obtencion de mejores resultados
reduciendo la cantidad de recursos empleados, como tiempo y en especial costos,
ya que esta pretende poder optimizar todo con el fin de lograr mejores beneficios
para la empresa y sus empleados. Arunkumar et al. (2019) consideraron como la
medida en que una empresa o individuo utiliza los materiales a disposicion para
lograr los sus resultados con el menor costo posible. Se refiere a la capacidad de
realizar tareas y procesos con una menor cantidad de recursos en uso, como
tiempo, dinero, mano de obra, energia y materiales, sin comprometer la calidad del

trabajo.
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Vyatkin et al. (2020) la toman como aquella capacidad en la cual una
empresa o individuo permite el logro de resultados deseados de manera oportuna,
ya que con ello se utiliza la menor cantidad de recursos en su afan de poder realizar
las tareas y procesos con una elevada productividad y calidad, asimismo este evita
gue exista un duplicado de esfuerzos ya que genera una reduccién en cuanto a los
esfuerzos al minimizar los errores, asi es que la eficiencia mejora por medio de una
simplificacion de procesos, la estandarizacion de tareas como la implementacion
de tecnologias y herramientas que permitan facilitar la realizacion de las tareas

diarias.

La eficiencia es de gran importancia en la productividad porque implica la utilizacion
Optima de los recursos disponibles, como tiempo, dinero, materiales y energia.
Cuando somos eficientes, maximizamos la produccion o los resultados obtenidos a
partir de los recursos limitados que tenemos. Esto nos permite lograr mas en menos
tiempo y con menos esfuerzo, lo que a su vez aumenta la productividad general de
un individuo o de una organizacion (Kianto et al., 2018). también es esencial para
reducir desperdicios y costos innecesarios. Al trabajar de manera eficiente,
evitamos actividades o procesos que no agregan valor o que no contribuyen al logro
de los objetivos. Esto implica eliminar tareas redundantes, optimizar los procesos
de trabajo y utilizar métodos mas efectivos y econdmicos. Al reducir los
desperdicios y costos, podemos asignar los recursos de manera mas efectiva y

obtener mayores ganancias o resultados con menor inversion (Afrianty et al., 2022).

Una caracteristica clave de la eficiencia en la productividad es la
organizacion y planificacién efectiva de las tareas y actividades. La eficiencia
requiere un enfoque estructurado y estratégico para manejar las responsabilidades
y prioridades. Esto implica establecer metas claras, desglosar las tareas en pasos
manejables, asignar recursos adecuados y establecer plazos realistas. Una buena
organizacién y planificacion nos ayuda a evitar la duplicacion de esfuerzos,
minimizar el tiempo de inactividad y maximizar la eficacia de nuestras acciones. Al
ser organizados y planificados, podemos trabajar de manera mas eficiente y lograr

mejores resultados en un periodo de tiempo determinado (Chuan & Chiang, 2022).

Referente a la segunda dimensién la eficacia, segun Gutiérrez (2010) la

define como aquella que refiere la capacidad de poder hacer las cosas que se
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deben de hacer, es decir de poder cumplir con los objetivos o metas propuestos, lo
que implica el poder orientar toda accion hacia un fin determinado, por medio de
cualquier medio que permita el resultado, asimismo esta mejora mediante la
definicion, comunicacion, evaluacion y el seguimiento de los objetivos. Asimismo,
Rodriguez et al. (2020) la tomaron como la capacidad de una empresa para poder
lograr sus metas, esto va a permitir en la empresa proponer lo que se va a realizar,
esta puede llegar a medirse a través de la capacidad por la cual la empresa va a
llegar a cumplir con sus metas y objetivos, ademas se requiere el poder contar con
el tiempo, personal y dinero en base a los recursos necesarios para conseguir los

resultados esperados.

También, Ha et al. (2019) la confieren como la capacidad innata para poder
alcanzar una serie de objetivos y metas al poder implementar una serie de recursos
disponibles, es decir la consideracion de poder lograr de manera efectiva todo lo
puesto en marcha y asi poder cumplirlos exitosamente segun los planes de trabajo

planeados y previstos.

La eficacia es de suma importancia en la productividad porque se enfoca en
el logro de resultados y metas. Ser eficaz implica alcanzar los objetivos establecidos
de manera efectiva y satisfactoria. No se trata solo de hacer muchas cosas, sino de
hacer las cosas correctas que conduzcan a los resultados deseados. Al ser
eficaces, podemos maximizar nuestra capacidad para obtener resultados tangibles

y alcanzar el éxito en nuestras actividades y proyectos (Mitra et al., 2022).

La eficacia también es importante en la productividad porque en el entorno
empresarial y laboral, surgen constantemente nuevas oportunidades, ya sea en
forma de proyectos, colaboraciones o iniciativas. Ser eficaz implica identificar y
evaluar rapidamente estas oportunidades, y luego tomar medidas adecuadas y
oportunas para aprovecharlas. Al ser eficaces en el reconocimiento y
aprovechamiento de oportunidades, podemos aumentar nuestra productividad al
capitalizar situaciones favorables y generar resultados positivos (Mizuta et al.,
2022).

Una caracteristica clave de la eficacia en la productividad es el enfoque en

los resultados. Ser eficaz implica orientar nuestras acciones y esfuerzos hacia la

16



obtencion de resultados concretos y valiosos. Esto implica establecer objetivos
claros y medibles, disefiar estrategias efectivas para alcanzarlos y tomar las
medidas necesarias para lograrlos. Ser enfocados en los resultados nos ayuda a
mantenernos motivados, a tomar decisiones orientadas a la consecucion de metas
y a realizar un seguimiento constante de nuestro progreso. Al enfocarnos en los
resultados, podemos maximizar nuestra productividad al dirigir nuestras energias y

recursos hacia lo que realmente importa (Alaoui et al., 2023)

Finalmente, en cuanto a la tercera y ultima dimensién se considera a la
efectividad, segun Gutiérrez (2010) indica que es la combinacion entre la eficiencia
y eficacia, ya que esta va a permitir lograr los objetivos deseados con un mayor uso
de recursos que permitan la mejor calidad posible del momento, lo cual conlleva a
poder maximizar el valor agregado generando el cumplimiento de objetivos con
eficiencia y eficacia, esta permite mejorar por medio de un analisis, innovacion,
adaptacién y una buena optimizacién de procesos. Shaturaev y Bekimbetova
(2021) la definen como aquella que refiere a la capacidad de un lider dentro de una
empresa para poder gestionar emociones y dirigir de manera positiva a sus
subordinados, ya que esto va a permitir que las emociones se puedan considerar y
conseguir el desarrollo de las actividades de manera efectiva logrando de manera
exitosa toda meta planteada que genere compromiso y motivacibn a sus

empleados.

Asimismo, Trujillo (2020) determina a ésta como la resolucién de conflictos
esperados en la cual se requiere de la capacidad de la empresa para poder resolver
exitosamente la problematica generada, esto al lograr comprender el clima laboral
y considerar las emociones, teniendo con ello una mejora tanto en la manera de
asignar las tareas como la planificacién de tareas por abordar, siendo mas efectivo

cada aporte del trabajador.

La efectividad es de gran importancia en la productividad porque esta
relacionada con el cumplimiento de los objetivos establecidos. Ser efectivo implica
lograr los resultados deseados de manera consistente y satisfactoria. Al ser
efectivos, nos aseguramos de que nuestras acciones estén alineadas con los

objetivos y que estemos produciendo los resultados esperados. Esto aumenta la
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eficacia global de nuestras actividades y contribuye al éxito tanto a nivel individual

como organizacional (Imam & Hldayat, 2023).

La efectividad también es crucial en la productividad debido a su enfoque en
la optimizacion de recursos. Al centrarnos en la efectividad, podemos identificar
formas de maximizar el uso de recursos como tiempo, dinero, habilidades y
herramientas. Esto nos permite obtener el maximo rendimiento de nuestros
recursos, minimizar el desperdicio y aumentar la productividad en general (Kurup &
Murugesan, 2021).

Una caracteristica clave de la efectividad en la productividad es el enfoque
en la calidad. Ser efectivo implica no solo lograr los resultados deseados. Esto
implica realizar las tareas y actividades con atencion al detalle, asegurandose de
que se cumplan los estandares establecidos y que se entregue un trabajo final de
calidad. La calidad es esencial para garantizar que los resultados sean duraderos,
satisfactorios y cumplan con las expectativas. Al enfocarse en la calidad, se
promueve la excelencia y se maximiza el valor de los resultados obtenidos, lo que

a su vez impulsa la productividad (Osipov et al., 2020).

En cuanto a la definicion de términos tenemos a la aceptacion emocional que
es el proceso psicolédgico por el cual una persona va a reconocer, comprender y
abrazar sus propias emociones, sin juzgar ni resistirse a ellas, lo que se trataria de
una actitud de apertura y tolerancia hacia las experiencias emocionales propias,
tantos positivas como negativas, sin tratar de cambiarlas o evitarlas (Bonilla, 2021).
Es asi como autocontrol, este se va a tratar de una capacidad de poder regular y
dirigir tanto las emociones, pensamientos y acciones, por lo que se trataria de una
habilidad que va a ejercer dominio sobre si mismo y tomar con ello decisiones
conscientes en lugar de dejarse llevar por impulsos o reacciones automaticas
(Haro, 2020).

La calidad de servicio, se va a referir en como las expectativas van a ser
concluidas durante la interaccibn con una empresa Mateos (2019). Como el
compromiso laboral que se trata al nivel de conexidon emocional, identificacion y
dedicacion que un empleado va a tener hacia su trabajo, organizacion y metas

laborales (Morey, 2022). Asi mismo la conciencia emocional se va a referir a la
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capacidad de una persona para poder reconocer, comprender y estar consciente

de sus propias emociones, asi como las emociones de los demas (Varela, 2023).

El desarrollo laboral, Gutiérrez et al. (2019) indican que esta referido a que
la persona crece dentro de su area laboral, en la cual se encuentra concretando
sus objetivos Por otro lado, la escucha activa, que va a tratarse como la habilidad
que permite prestar atencion de manera activa al entender y comprender todo lo
que la otra persona o personas estén diciendo, ya que con ello se presta atencion
sin hacer caso a las distracciones y no solo eso, si no se interioriza para poder

comprender de mejor forma la informacion que se esta recibiendo (Ariste, 2021).

Asimismo, la escucha emocional, se va a centrar en comprender y responder mas
alld de una simple escucha de palabras, en el cual se van a expresar y enfocar y
captar y responder a las emociones (Godbless, 2022). La habilidad para expresar
emociones, se considera como aquella posibilidad de una persona en poder
expresar sus emociones de manera adecuada y efectiva en la cual se pueden
considerar las emociones experimentadas al expresar los sentimientos de manera

efectiva sin generar alguna incomodidad o dafio a los demas (Pedroza, 2020).

En cuanto a la habilidad para resolver conflictos emocionales, toma en
consideracion una serie de caracteristicas ya que con ello se puede realizar un
manejo que permite la resolucion de conflictos en base a las emociones, ya que
esta va a permitir una correcta comunicacion de sentimientos y necesidades
(Pedroza, 2020). Como las habilidades para identificar emociones que va a tratarse
de comprension de las emociones de uno mismo con el fin de tratar de percibir y

comprender las sefiales emocionales (Loza, 2021).

Recursos utilizados para el cumplimiento de objetivos, la cual se trata de la
recoleccion y utilizacidbn de elementos que se encuentra inmersos para lograr
alcanzar lo que se han propuesto (Pattanayak, 2020). La regulacion emocional, se
considera como elcontrol de las emociones que esta sintiendo, asi como poder
identificar la intensidad y como poder no crear un ambiente hostil, por lo que se va
a poder expresar la emocién de manera adecuada y saludable sin perjudicar a la
persona ya que no esta reprimiendo ninguna emocion (Fuentes, 2019). El

rendimiento laboral, esta referido al desenvolvimiento que se desempeiia en el area
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laboral, de manera que de ello dependera para su crecimiento propio y el de la

empresa (Spagnoli et al., 2020).

Los resultados alcanzados, es lo que se logra alcanzar dentro de un corto o
largo plazo, el cual estuvo supeditado a estrategias o lineamientos trazados con
antelacion (Pattanayak, 2020). En cuanto al tiempo de entrega, los autores Lépez
et al., (2020) consideran que el terminar un producto o servicio para su posterior
concrecion. El Trabajo en equipo, es la colaboracion de quiénes forman parte de
una misma area, en la cual todos se enfocan a la concrecion de los mismos
objetivos (Schmutz et al., 2019).
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IIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Disefo de investigacion

Este trabajo fue mediante un alcance cuantitativo. Se trata de realizar
investigaciones que se conectan entre si y que incluyen datos numéricos para
poder verificar las hipotesis y teorias propuestas, asi como el uso del analisis
estadistico (Castafieda, 2022). Ademas, esta basado en fenomenos que pueden
ser medidos, en otras palabras, se les puede asignar un nimero a través del uso
para realizar los andlisis de los resultados, por ello su propésito es indagar y
verificar sus hipoétesis en la pesquisa (Sanchez, 2019).

La investigacion fue de tipo béasica, Garcia y Sanchez (2020) refirieron que
se entiende como un tipo en donde se tiene como finalidad demostrar la hipétesis
planteada demostrando los resultados adquiridos gracias a los participantes que se

emplearon.

3.1.2. Disefio de investigacion

La estructura fue no experimental trasversal, de nivel correlacional. La investigacion
no experimental transversal se centra en evitar la manipulacion o alteracion de los
componentes de las variables y Unicamente optar por registrar informacion natural
dentro del campo de estudio. Por otro lado, la investigacién correlacional se basa
en identificar la relacion entre dos variables, a fin de conocer los fenémenos que
surgen a partir de este nexo. Se emple6 un examen fundamental para los efectos,

del mismo modo para el conjunto y/o fraccion (Sanchez, 2019).

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1: Inteligencia emocional

e Definicion Conceptual: Se trata de la capacidad que tenemos como
individuos de manejar adecuadamente nuestras emociones, de forma que
nos ayuden a afrontar situaciones de estrés, a relacionarnos mejor con los
demas, a negociar cuando hay que resolver problemas y desafios, La

inteligencia emocional es clave para establecer vinculos saludables y
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armonicos con nuestra familia, nuestros compafieros de estudio y de trabajo
(Garcia, 2020).

Definicion operacional: Esta se cuenta dimensionada por 3 dimensiones,
las cuales son atencion emocional, claridad emocional y reparacion
emocional las cuales van a contar entre sus afirmaciones con 18 items entre
ellas, ya que estas seras medibles por medio de los rangos Alto, medio y alto
para el cuestionario tipo Likert.

Esta operacionalizada por las siguientes dimensiones: Atencién Emocional,
Claridad emocional y Reparaciéon emocional que en su totalidad cuentan con
18 items, ya que estas seran medibles por medio de los rangos: “Bajo, medio
y alto” por el cuestionario Likert.

Indicadores: La dimension Atencion emocional cuenta con 3 indicadores,
Claridad emocional 3 indicadores y finalmente Reparacion emocional cuenta
con 3 indicadores.

Escala de medicion:

Se utilizé una escala ordinal de tipo Likert: “Totalmente de acuerdo (5)”, “De
acuerdo (4)”, “Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)”, “En desacuerdo (2)”,

“Totalmente en desacuerdo (1)”.

Variable 2: productividad

Definicion Conceptual: Se puede describir como la conexidén entre los
logros obtenidos y los recursos empleados en un proceso o sistema. Cuanto
mayor sea el incremento de los resultados con los mismos o menos
recursos, se considera que la productividad es mayor. Los resultados
pueden medirse en términos de unidades producidas, ventas 0 ganancias,
mientras que los recursos pueden evaluarse en funcion del nimero de
empleados, tiempo dedicado, horas de maquina, entre otros aspectos
(Travieso, 2021).

Definicion operacional: Esta se cuenta dimensionada por 3 dimensiones,
las cuales son eficiencia, eficacia y efectividad las cuales van a contar entre
sus afirmaciones con 16 items entre ellas, ya que estas seran medibles por

medio de los rangos: “Bajo, medio y alto” por el cuestionario Likert.
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e Indicadores: La dimensién Eficiencia cuenta con 2 indicadores, Eficacia con
2 indicadores y finalmente Efectividad emocional cuenta con 3 indicadores.
e Escala de medicién:
Se utilizé una escala ordinal de tipo Likert: “Totalmente de acuerdo (5)”, “De

acuerdo (4)”, “Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)”, “En desacuerdo (2)”,

“Totalmente en desacuerdo (1)”.

3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion

Estuvo constituida por 64 trabajadores de una entidad financiera. Por lo tanto,
Cortés (2020) define la poblacién como un grupo completo que no necesariamente
debe ser algo especifico, puede ser cualquier conjunto de datos que cuentan con

un parametro en comun.

e Criterios de inclusion: Se consider6 a la entidad financiera que se
encuentra en Lima, en las sedes de San Juan de Miraflores, Villa el Salvador,
Huachipa, Ate, Chincha e Ica y que se encuentran laborando actualmente
para poder encuestarlas.

e Criterios de exclusién: No se considerd a los colaboradores que no estan
laborando en la entidad financiera que se encuentra en Lima, en las sedes
de San Juan de Miraflores, Villa el Salvador, Huachipa, Ate, Chincha e Ica'y
tampoco a los que no cuentan con los requisitos solicitados para ser parte

de la encuesta.

3.3.2 Muestra

El trabajo de investigacion contd con la muestra de 64 trabajadores de la entidad
financiera. De acuerdo a Zambrana at al. (2020) define la muestra como la parte

mas pequefa del total de una poblacion, un subconjunto de ella.
3.3.3 Muestreo

Se realiz6 el muestreo censal, Hernandez y Carpio (2019) lo definieron como puede
requerir recursos considerables en términos de tiempo, esfuerzo y costo, ya que
implica recopilar datos de todos los individuos en lugar de una muestra mas

pequena.
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3.3.4 Unidad de analisis

Se tomo en cuenta a los empleados que reune las condiciones para que integren
la pesquisa, ademas es la unidad primaria sobre la cual se recolectaran los datos
efectuando las inspecciones o las evaluaciones pertinentes siendo congruente con
los propoésitos de indagacion y permitir obtener inferencias significativas para

responder a las cuestiones de pesquisa planteadas en la tesis (Kusi et al., 2019).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Por medio de la encuesta, segun lo sefialado por Constanza at al. (2019), esta
técnica se considera provechosa para obtener datos acerca de las variables, dado
que facilita el conocimiento pormenorizado y las opiniones de los participantes, lo
gue contribuird al progreso y la consecucion de resultados apropiados, por lo que
sera empleado un cuestionario conformado por 34 interrogantes con opciones tipo
Likert, en donde el conformado por 18 items se van a relacionar con la variable
Inteligencia emocional y el de 16 items va a relacionarse con la variable de

productividad.

Confiabilidad

Tabla 1
Confiabilidad de los instrumentos

Variable Alfa de Cronbach N° de items
Inteligencia Emocional 0.884 18
Productividad 0.953 16

Se observa que tanto el instrumento para medir la Inteligencia Emocional como la
Productividad presentaron medidas de confiabilidad de 0.884 y 0.953
respectivamente, lo cual indic6 que los instrumentos presentaron muy buena

confiabilidad.
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Validez de instrumentos

Tabla 2

Validacion del instrumento de recoleccidon de datos por juicio de expertos

. Grado
Experto Apellidos y nombres o Resultado
académico
Experto 01 Salazar Llerena, Silvia Doctora Aplicable
Liliana
Experto 02 Escudero Vilchez, Doctor Aplicable
Fernando Emilio
Experto 03 Lujan Cabrera, Micaela Doctora Aplicable

3.5 Procedimientos

El trabajo de investigacion se desarrollara mediante las encuestas para el recojo de

datos de los trabajadores de la entidad financiera. Inicialmente, se procedera a

realizar la encuesta mencionada con el fin de recopilar informacion relacionada con

la primera y segunda variable. A continuacion, los datos recopilados seran

introducidos en una base de datos con el objetivo de obtener los resultados

deseados.

3.6 Métodos de analisis de datos

Por medio del SPSS V27, se analizara las respuestas de acuerdo a las variables

de investigacion y determinar su influencia. Ademas, se realizara la prueba de

Kolmogorov-Smirnov para verificar si la distribucion de los datos es normal en el

estudio.

3.7 Aspectos éticos

Se consideraron los fundamentos éticos de bondad, libertad, equidad y no dafio;

asegurando su acatamiento en todo el desarrollo. Se procedié con respeto los

fundamentos éticos con el propdsito de generar un aporte provechoso, sin

alteraciones, con justicia moral, de igual forma se cumplié con la normativa APA,

mencionando las fuentes y paginas revisadas correctamente, del mismo modo,
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los fundamentos éticos son parte de la identidad de cada individuo, que estan

basados en valores (Lecuona, 2020).

Asimismo, Reyes at al. (2020) destacaron la importancia de los siguientes principios

a tener en cuenta:

» Principio de autonomia: Trata del respeto hacia los colaboradores que
participan en el estudio. En este caso, el estudio cont6 con la participacion
de 64 trabajadores de la entidad financiera.

» Principio de beneficencia: Esta relacionado con el interés del investigador en
llevar a cabo la investigacion y abarca la proteccion de los participantes por
log ue se quiere explorar la relacion entre la inteligencia emocional y la
productividad en el &rea crediticia de la entidad financiera.

» Principio de no maleficencia: Se centra en la proteccion de los
colaboradores. El estudio recopilara los datos necesarios para el beneficio
de la investigacion, evitando cualquier dafio o exposicion innecesaria a la
poblacion.

» Principio de justicia: Se enfoca en tratar a los participantes de manera
equitativa en términos de riesgos y beneficios. El estudio asegurara la
confiabilidad del instrumento mediante el uso de un cuestionario distribuido

de manera justa entre los participantes.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis Descriptivo

Tabla 3

Tabla cruzada de la inteligencia emocional y productividad

Productividad
f % Bajo Medio Alto Total

Inteligencia emocional Bajo  Recuento 24 3 0 27
% del total 37,5% 4,7% 0,0% 42,2%

Medio Recuento 0 34 0 34

% del total 0,0% 53,1% 0,0% 53,1%

Alto Recuento 0 0 3 3

% del total 0,0% 0,0% 4,7% 4,7%

Total Recuento 24 37 3 64
% del total 57,8% 4,7% 100,0%

Con respecto a la tabla 3, se evidencio que el 42,2% de encuestados reflejaron un
nivel bajo en la inteligencia emocional, asi como un 53,1% de encuestados presento
un nivel medio y un 4,7% del nivel alto. Con respecto a la productividad se observo
que el 3,75% de encuestados mostraron un nivel bajo, asi como el 57,8% un nivel
medio y un 4,7% del nivel alto. Asimismo, se observé que el 37,5 % de los
encuestados reflejaron un bajo nivel en la inteligencia emocional y productividad,
asi como un 53,1 % del nivel medio un 4,7 % del nivel alto, estos porcentajes indican
de modo descriptivo la posible relaciébn entre las variables, cuyo dato fue

corroborado con mayor precision y fiabilidad en los resultados inferenciales.

Tabla 4

Tabla cruzada de la inteligencia emocional y eficiencia

Eficiencia
f % Bajo Medio Alto Total

Inteligencia emocional Bajo  Recuento 24 3 0 27
% del total 37,5% 4,7% 0,0% 42,2%

Medio Recuento 1 33 0 34

% del total 1,6% 51,6% 0,0% 53,1%

Alto Recuento 0 0 3 3

% del total 0,0% 0,0% 4,7% 4,7%

Total Recuento 24 25 36 3

% del total 37,5% 39,1% 56,3% 4,7%
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Referente a la tabla 4 se evidencio que un 37,5% de encuestados manifestaron
bajo nivel en la inteligencia emocional y eficiencia, asi como el 39,1% en nivel medio
y un 56,3% en nivel alto.

Finalmente, se observo que el 37,5 % de los encuestados reflejaron un bajo
nivel en la inteligencia emocional y eficiencia, asi como un 51,6 % del nivel medio
un 4,7 % del nivel alto, estos porcentajes indican de modo descriptivo la posible
relacion entre las variables, cuyo dato fue corroborado con mayor precision y
fiabilidad en los resultados inferenciales.

Tabla b

Tabla cruzada de la inteligencia emocional y eficacia

Eficacia
f% Bajo Medio Alto Total

Inteligencia emocional Bajo  Recuento 24 3 0 27
% del total 37,5% 4,7% 0,0% 42,2%

Medio Recuento 7 27 0 34

% del total 10,9% 42,2% 0,0% 53,1%

Alto Recuento 0 0 3 3

% del total 0,0% 0,0% 4,7% 4,7%

Total Recuento 31 30 3 64

% del total 48,4% 46,9% 4,7% 100,0%

De acuerdo a la tabla 5, se evidencio que el 48,4% de encuestados evidenciaron
un bajo nivel de eficacia, asi como el 46,9% en nivel medio y un 4,7% en nivel alto.
Asimismo, se observé que el 37,5 % de los encuestados reflejaron un bajo nivel en
la inteligencia emocional y eficacia, asi como un 42,2 % del nivel medio un 4,7 %
del nivel alto, estos porcentajes indican de modo descriptivo la posible relacion
entre las variables, cuyo dato fue corroborado con mayor precision y fiabilidad en

los resultados inferenciales.
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Tabla 6

Tabla cruzada de la inteligencia emocional y efectividad

Efectividad
f% Bajo Medio Alto Total

Inteligencia emocional Bajo  Recuento 26 1 0 27
% del total 40,6% 1,6% 0,0% 42,2%

Medio Recuento 0 34 0 34

% del total 0,0% 53,1% 0,0% 53,1%

Alto Recuento 0 0 3 3

% del total 0,0% 0,0% 4,7% 4,7%

Total Recuento 26 35 3 64

% del total 40,6% 54,7% 4,7% 100,0%

Con respecto a la tabla 6, se evidencio que el 40,6% de los encuestados
manifestaron un bajo nivel de efectividad, asi como el 54,7% en nivel medio y un
4,7% em nivel alto. Consiguientemente, se observé que el 40,6 % de los
encuestados reflejaron un bajo nivel en la inteligencia emocional y efectividad, asi
como un 53,1 % del nivel medio un 4,7 % del nivel alto, estos porcentajes indican
de modo descriptivo la posible relacion entre las variables, cuyo dato fue

corroborado con mayor precision y fiabilidad en los resultados inferenciales.

4.2 Anédlisis Inferencial

Tabla 7

Prueba de Normalidad - Kolmogorov Smirnov

Variables y . .
. . Estadistico gl Sig.
Dimensiones
Inteligencia Emocional 0.150 64 0.001
Productividad 0.134 64 0.006
D1: Eficiencia 0.117 64 0.030
D2: Eficacia 0.128 64 0.011
D3: Efectividad 0.138 64 0.004

Se aprecia que en la tabla 7 tanto las variables de indagacién, como las

dimensiones de la Productividad, no mostraron distribucién normal (sig.>0.05), por
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lo que para la comprobacion de las hipotesis se eligio el coeficiente Rho de
Spearman. El cual contiene una serie de rangos de correlacion que van desde el —
0.91 al 1.00, donde se va a tener una consideracion de términos como lo pueden
ser de menor a menor: “negativa perfecta”, “negativa muy fuerte”, “negativa

” 113 ” ““ ” ” o«

moderada”, “negativa media”, “negativa débil”, “no existe relacién”, “positiva débil”,

” o« ” o«

“positiva media”, “positiva moderada”, “positiva muy fuerte” y “positiva perfecta”.
Los rangos del Rho de Spearman simplifican la identificacion del grado de relacién
entre las variables, a modo de presentar una interpretacion acorde a los resultados

obtenidos en la correlacion.

Hipotesis General

H1: Existe una relacién significativa de la Inteligencia Emocional con la
productividad en el area crediticia de las sedes de una entidad financiera, Lima
2023.

HO: No existe una relacion significativa de la Inteligencia Emocional con la
productividad en el area crediticia de las sedes de una entidad financiera, Lima
2023.

Tabla 8

Correlacién entre la Inteligencia Emocional y Productividad

_ Inteligencia o
Correlacion _ Productividad
Emocional
_ _ Coeficiente 1.000 0.808
Inteligencia _
) Sig. 0.000
Emocional
Rho de N 64 64
Spearman Coeficiente 0.808 1.000
Productividad Sig. 0.000
N 64 64

Se comprueba que en la tabla 8 de la Inteligencia Emocional y la Productividad
demostraron una correlacion de 0.808, el cual es directa, muy fuerte y significativa
(sig. < 0.05). Esto sefiala que a medida que la inteligencia emocional avanza,

también se aprecia un progreso de la productividad. Por lo que se deduce que existe
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relacion significativa entre la Inteligencia Emocional y la productividad del personal

en el area crediticia de las sedes de una entidad financiera, Lima 2023.
Hipotesis Especifica 1

H1: Existe una relacion significativa de la Inteligencia Emocional con la eficiencia

en el area crediticia de las sedes de una entidad financiera, Lima 2023.

HO: No existe una relacion significativa de la Inteligencia Emocional con la eficiencia

en el area crediticia de las sedes de una entidad financiera, Lima 2023.

Tabla 9

Correlacion entre la Inteligencia Emocional y Eficiencia

Inteligencia

Correlacion . Eficiencia
Emocional
Intell ) Coeficiente 1.000 0.786
nefigencia Sig. 0.000
Emocional
Rho de Spearman N 64 64
b Coeficiente 0.786 1.000
Eficiencia Sig. 0.000
N 64 64

Se observa que en la tabla 9 la Inteligencia Emocional y la Eficiencia presentaron
una correlacion de 0.786, el cual es directa, muy fuerte y significativa (sig. < 0.05).
Esto indica que a medida que la inteligencia emocional mejora, también se observa
una mejora de la eficiencia. Por lo que se concluye gque existe relacion significativa
entre la Inteligencia Emocional y la eficiencia del personal en el area crediticia de
las sedes de una entidad financiera, Lima 2023.
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Hipotesis Especifica 2

H1: Existe una relacion significativa de la Inteligencia Emocional con la eficacia en
el area crediticia de las sedes de una entidad financiera, Lima 2023.

HO: No existe una relacién significativa de la Inteligencia Emocional con la eficacia
en el area crediticia de las sedes de una entidad financiera, Lima 2023.

Tabla 10
Correlacion entre la Inteligencia Emocional y Eficacia

_ Inteligencia o
Correlacion _ Eficacia
Emocional
. . Coeficiente 1.000 0.733
Inteligencia _
_ Sig. 0.000
Emocional
N 64 64
Rho de Spearman __
Coeficiente 0.733 1.000
Eficacia Sig. 0.000
N 64 64

Se observa que en la tabla 10 la Inteligencia Emocional y la Eficacia presentaron
una correlacion de 0.733, el cual es directa, moderada y significativa (sig. < 0.05).
Esto indica que a medida que la inteligencia emocional mejora, también se observa
una mejora de la eficacia. Por lo que se concluye que existe relacidon significativa
entre la Inteligencia Emocional y la eficacia del personal en el area crediticia de las
sedes de una entidad financiera, Lima 2023.
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Hipotesis Especifica 3

H1: Existe una relacion significativa de la Inteligencia Emocional con la efectividad

en el area crediticia de las sedes de una entidad financiera, Lima 2023.

HO: No existe una relacion significativa de la Inteligencia Emocional con la

efectividad en el area crediticia de las sedes de una entidad financiera, Lima 2023.

Tabla 11

Correlacion entre la Inteligencia Emocional y Efectividad

Inteligencia

Correlacion _ Efectividad
Emocional
. _ Coeficiente 1.000 0.820
Inteligencia _
_ Sig. 0.000
Emocional
N 64 64
Rho de Spearman __
Coeficiente 0.820 1.000
Efectividad Sig. 0.000
N 64 64

Se observa que en la tabla 11 la Inteligencia Emocional y la Efectividad presentaron

una correlacion de 0.820, el cual es directa, muy fuerte y significativa (sig. < 0.05).

Esto indica que a medida que la inteligencia emocional mejora, también se observa

una mejora de la efectividad. Por lo que se concluye que existe relacion significativa

entre la Inteligencia Emocional y la efectividad del personal en el area crediticia de

las sedes de una entidad financiera, Lima 2023.
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V. DISCUSION

Se verifico que la inteligencia emocional se relaciona significativamente con la
productividad del personal del area crediticia de las sedes de una entidad
financiera, Lima 2023, a un nivel muy fuerte y significativa. Esto por medio de
Spearman se obtuvo un coeficiente de 0.808. Estos hallazgos respaldan la idea de
que la inteligencia emocional juega un papel importante en la productividad de los
empleados del &rea crediticia. Una mayor capacidad para reconocer y gestionar las
emociones va a tener una trascendencia en como los colaboradores se
desempefian en sus tareas diarias, su capacidad para manejar situaciones

estresantes, como el hecho de elegir bien como relacionarte hacia los demas.

Desde un enfoque descriptivo, la relacién de ambas se percibe como baja
por el 37,5% de los trabajadores encuestados en del area crediticia de una entidad
financiera, se dedujo que la entidad financiera no cuenta con habilidades que
permitan proporcionar un valor en la productividad, lo cual se evidencia en un bajo
nivel en inteligencia emocional. Asimismo, el 37,5% de los trabajadores la
consideraron negativa en cuanto a eficiencia por el bajo resultado sobre el manejo
de las emociones y, por lo tanto, una inadecuada productividad de los trabajadores
ya que no cumplen con lo logran los objetivos planteados. Estos hallazgos pueden
ser utilizados para identificar areas de mejora en la entidad financiera y disefar
estrategias para fortalecer la inteligencia emocional de los empleados y mejorar su

desemperio.

En comparativa a ello, la investigacion de Alzoubi y Aziz (2021) destacé la
importancia del efecto de la inteligencia emocional de los directivos sobre la calidad
de las decisiones estratégicas dentro de la entidad. Su estudio evidencio la
influencia positiva en las variables (0.845 y sig.<0.05). Esto implica que los gerentes
con mayor inteligencia emocional toman mejores decisiones estratégicas para sus
empresas. En este sentido, se requiere un plan de accion que involucre a los
directivos de la entidad financiera, esto debido a que un alto dominio de la

inteligencia emocional otorga mejor toma de decisiones de manera estratégica.

Asi mismo, conforme a los resultados expuesto coincides con los autores
Abdo et al. (2022) quienes demostraron el efecto de la inteligencia emocional dentro

del control interno en las empresas libanesas. En sus investigaciones se demostro
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que la inteligencia emocional tiene una significativa correlacion con el rendimiento
de una empresa (R=0.869 y sig.<0.05). De este modo, una empresa tendra una alta
productividad si identifica la estrecha relacion entre la inteligencia emocional y la

productividad, lo que generar un amplio rendimiento.

En su conjunto, estos resultados subrayan la relevancia de la competencia
emocional en diversos aspectos de la empresa, como la productividad del personal,
la calidad de las decisiones estratégicas y el rendimiento empresarial. Estos
descubrimientos respaldan la nocién de que invertir en el desarrollo de la
competencia emocional puede ser provechoso para las organizaciones, ya que
puede tener un efecto positivo en la eficacia, el desempefio y los resultados en
general.

En relacion a la hipotesis especifica 1, se ha demostrado de manera concluyente
una correlacion significativa (r=0.786, sig.<0.05) que indica una fuerte y directa
relacion entre la inteligencia emocional y la eficiencia del personal en el area
crediticia de una entidad financiera en Lima. Estos resultados respaldan la
importancia de promover la inteligencia emocional como parte del desarrollo de
habilidades de los empleados en el area crediticia. Al mejorar su capacidad para
reconocer, comprender y gestionar sus propias emociones, asi como las emociones
de los demdas, es mas probable que los empleados logren una mayor eficiencia en

sus tareas y contribuyan al éxito de la entidad financiera.

Seguidamente, en los resultados de la encuesta sobre la inteligencia emocional y
la eficiencia se reflejo que el 37,5% esta totalmente en desacuerdo, el 39,1% ni de
acuerdo ni en desacuerdo y el 4,7% totalmente de acuerdo. Estos resultados
muestran que hay una diversidad de opiniones entre los trabajadores en relacion a
la inteligencia emocional y la eficiencia. Sin embargo, la mayoria de los
encuestados (37,5%) considera que el nivel de relacion es bajo, lo que indica que
hay una percepcion generalizada de que la inteligencia emocional no tiene un
impacto significativo en la eficiencia laboral. Estos resultados pueden servir como
punto de partida para reflexionar sobre la importancia de la inteligencia emocional
en el entorno laboral y explorar formas de promover su desarrollo para mejorar la

eficiencia y el rendimiento de los empleados.
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Aunado a lo anterior, contamos con la investigacion de Morey (2022) quien
también encontré una relacion significativa entre la inteligencia emocional y la
productividad laboral. Los resultados mostraron una correlacion de 0.586, evaluada
mediante la prueba de Rho de Spearman. Esta correlacion indica una asociacion
positiva entre ambas variables, lo que sugiere que los empleados con mayor
inteligencia emocional tienden a tener un mayor nivel de productividad laboral.
Estos resultados respaldan la importancia de la inteligencia emocional en el

contexto laboral y su influencia en la mejora de los resultados.

En la misma linea de investigacion, Alonazi (2022) en su estudio realizado,
encontro una relacion significativa entre la inteligencia emocional y el desempefio
laboral. Los resultados mostraron un coeficiente beta (3) de 0.526, con un nivel de
significancia inferior a 0.05, lo que indica una relacion positiva y significativa entre
ambas variables. Estos hallazgos demuestran que la inteligencia emocional tiene
un impacto significativo en el desempeio laboral. A medida que la inteligencia
emocional aumenta, se observa una mejora en el desempefio de los empleados en
su trabajo. La inteligencia emocional les permite reconocer y comprender sus
propias emociones, asi como las emociones de los demas, y utilizar esta
comprensién para adaptarse de manera efectiva a situaciones laborales,

relacionarse bien con los demas y tomar decisiones informadas.

Estos resultados respaldan la idea de que la inteligencia emocional puede
ser un predictor importante del desempefio laboral y que su desarrollo puede ser
beneficioso para los empleados y las organizaciones. En conjunto, los resultados
de estos estudios respecto a la primera hipotesis especifica destacan la importancia
de la inteligencia emocional en el entorno laboral y su relacion con diferentes
variables relacionadas con el desempefo. también respaldan la idea de que el
desarrollo de la inteligencia emocional puede ser una estrategia efectiva para

mejorar la eficiencia, la productividad y el desempefio laboral en general.

Respecto al resultado especifico 2, se logré evidenciar que existe relacion
significativa entre la inteligencia emocional y la eficacia del personal en el area
crediticia, esto se sustenta mediante la prueba de Spearman (0.733 y sig. <0.05).

esta correlacion indica que a medida que la inteligencia emocional de los
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empleados mejora, también se observa una mejora en su eficacia en el desempefio

de sus tareas, debido a que tienen una relacién directamente proporcional.

En los resultados de la encuesta sobre la inteligencia emocional y la eficacia
se evidencia que el 48,4% esta totalmente en desacuerdo, el 46,9% ni de acuerdo
ni en desacuerdo y el 4,7% totalmente de acuerdo. Estos resultados indican que
existe una diversidad de opiniones entre los participantes en cuanto a la relacion
entre la inteligencia emocional y la eficacia. El hecho de que casi la mitad de los
encuestados esté en desacuerdo sugiere que hay un grupo significativo de
personas que no perciben una conexién directa entre la inteligencia emocional y la

eficacia en su contexto.

En comparativa con este hallazgo, Bartra et al. (2022) en su estudio de
investigacion encontrd una correlacion significativa de 0,748 entre la inteligencia
emocional y la productividad de los colaboradores. Esto indica que existe una
relacion directa y positiva entre estas dos variables en el contexto analizado. Estos
resultados sugieren que cuando los colaboradores son capaces de regular sus
emociones de manera efectiva, esto tiene un impacto positivo en su productividad.
La habilidad para gestionar y controlar las emociones permite a los trabajadores
enfrentar de manera adecuada los conflictos y desafios que puedan surgir en el
entorno laboral, o que a su vez contribuye a una mejora en su rendimiento y

resultados.

Desde un enfoque similar, Alzoubi y Aziz (2021) determinaron que la
inteligencia emocional tiene una influencia positiva y significativa en la calidad de
las decisiones estratégicas (B = 0.195, p <.05), lo cual implica que los gerentes con
mayor inteligencia emocional toman mejores decisiones para sus empresas. La
influencia positiva y significativa de la inteligencia emocional en la calidad de las
decisiones estratégicas sugiere que esta competencia emocional es un factor
relevante en el proceso de toma de decisiones en el dmbito empresarial. Al
fortalecer y desarrollar la inteligencia emocional en los gerentes, las organizaciones
pueden promover la toma de decisiones mas efectivas y mejor informadas, lo que

puede tener un impacto positivo en el rendimiento y éxito de la empresa.
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En resumen, los resultados de estudios en relacion a la segunda hipotesis
especifica muestran una relacidon consistente y significativa entre la inteligencia
emocional y variables como la eficacia del personal, la productividad laboral y la
calidad de las decisiones estratégicas. Estos hallazgos respaldan la importancia de
la inteligencia emocional en el entorno laboral y sugieren que su desarrollo puede
ser beneficioso tanto a nivel individual como organizacional. Promover la
inteligencia emocional en los empleados puede conducir a mejores resultados en

términos de desempefio laboral, productividad y toma de decisiones estratégicas.

Respecto a la hipétesis especifica 3, se pudo observar que la Inteligencia
emocional y la efectividad mostraron una correlacién de (0.820 y sig. <0.05), Esta
correlacion sugiere que a medida que la Inteligencia Emocional de los empleados
mejora, también se observa un incremento en su efectividad en el desempefio de
sus tareas en el area crediticia. En otras palabras, aquellos empleados que tienen
un mayor nivel de Inteligencia Emocional tienden a ser mas efectivos en su trabajo.
En base a estos resultados, se logré concluir que existe una relacion significativa
entre la Inteligencia Emocional y la efectividad del personal en el area crediticia de
la entidad financiera. Esto implica que el desarrollo y fortalecimiento de la
Inteligencia Emocional de los empleados puede tener un impacto positivo en su
efectividad y rendimiento laboral en el area crediticia.

Aunando en lo anterior, con respecto a los resultados descriptivos se
evidencio mediante el andlisis de los resultados que el 40,6% de los encuestados
manifestaron un bajo nivel de efectividad en el &rea crediticia de la entidad
financiera, mientras que el 54,7% mostré un nivel medio y solo un 4,7% presento
un nivel alto de efectividad. Asimismo, se observo que el 40,6% de los encuestados
reflejaron un bajo nivel tanto en inteligencia emocional como en efectividad. Por
otro lado, el 53,1% mostré un nivel medio en ambas variables, mientras que un
4,7% obtuvo un nivel alto en ambos aspectos. Estos hallazgos iniciales sugieren
gue podria existir una asociacion entre la inteligencia emocional y la efectividad en
el area crediticia de la entidad financiera, los mimos que fueron confirmados

mediante pruebas inferenciales.

En el mismo sentido, Khosravi et al. (2020), proporcioné evidencia que

confirma la relacion entre la inteligencia emocional (El) y el desempefio del
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proyecto. Los resultados mostraron un coeficiente beta (8) de 0.32, con un nivel de
significancia inferior a 0.01, lo que indica una relacion positiva y significativa entre
ambas variables. Esto significa que a medida que aumenta la inteligencia
emocional, también se observa un aumento en el desempefio del proyecto.
Ademas, el estudio revel6 una relacién negativa significativa entre la inteligencia
emocional y los tres tipos de conflictos: relacional, de tarea y de proceso. Esto
sugiere que a medida que aumenta la inteligencia emocional, disminuyen los
conflictos en el equipo. Esta reduccion en los conflictos contribuye a una mejora en

el desempefio del proyecto.

Estos descubrimientos resaltan la relevancia de la competencia emocional
en el entorno laboral y su impacto en el rendimiento y la eficacia. Tanto la conexion
entre la competencia emocional y la eficacia como la asociacién entre la
competencia emocional y el desempefio del proyecto respaldan la nocion de que la
competencia emocional puede desempefar un papel fundamental en la
consecucion del éxito en diversas circunstancias profesionales. Fomentar y cultivar
la competencia emocional en los individuos puede contribuir a potenciar la eficacia,

el desempefio y los resultados en el trabajo y en proyectos especificos.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: Se confirmd que existe una fuerte relacion significativa entre la
inteligencia emocional y la productividad del personal en el area crediticia de las
sedes de una entidad financiera en Lima, en el afio 2023. Esta conexion fue
demostrada mediante el uso de la prueba de Spearman, donde se obtuvo un
coeficiente de 0.808. Este resultado indica que a medida que la inteligencia
emocional aumenta, es probable que también se incremente la productividad del
personal en el area crediticia.

Segundo: La inteligencia emocional se encuentra estrechamente vinculada
con la eficiencia del personal en el area crediticia de las sedes de una entidad
financiera en Lima, en el afio 2023. A través de la aplicacion del coeficiente de
correlacion de Spearman, se constaté un resultado de r=0.786 con un nivel de
significancia de 0.05. Estos datos son considerados significativos y demuestran una
correlacién muy solida. Esto significa que a medida que se observa una mejora en
la inteligencia emocional, es probable que también se produzca una mejora en la

eficiencia del personal en el area crediticia.

Tercero: Se logr6 comprobar que la inteligencia emocional guarda una
relacion significativa con la eficacia del personal en el &rea crediticia de las sedes
de una entidad financiera en Lima, en el afio 2023. Mediante la prueba de
Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacién de r=0.733 con un nivel de
significancia de 0.05. Este resultado es considerado significativo y muestra una
correlacibon moderada. Esto indica que a medida que mejora la inteligencia
emocional, también se puede esperar una mejora en la eficacia del personal en el

area crediticia.

Cuarto: Por ultimo, se verificd que la inteligencia emocional se encuentra
estrechamente relacionada con la efectividad del personal en el area crediticia de
las sedes de una entidad financiera en Lima, en el afio 2023. Mediante la prueba
de Spearman, se confirmo un r=0.820 y 0.05 sig., datos considerados significativos
y de una correlacion muy fuerte. Esto implica que a medida que mejora la
inteligencia emocional, también se espera una mejora en la efectividad del personal

en el area crediticia.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero: Se recomienda que, para mejorar los niveles de factibilidad en la
productividad enfocado en la obtencion de los objetivos deseados, se requiere que
la entidad desarrolle programas de integracion de las emociones de los
colaboradores, asi como también el desarrollo de actividades de manejo de estrés
y presion para un ambiente laboral favorable, lo que permitira consolidar un equipo
de colaboradores motivados y con compromiso a las responsabilidades

encomendadas.

Segundo: Se sugiere que el manejo de la eficiencia en una entidad financiera se
enfoque en la mejoria de resultado optimizando la cantidad de recursos para
alcanzar los mejores resultados de manera generalizada, haciendo visible las
acciones que ha realizar el area administrativa encargada de identificar con

referente a la relacion entre amabas.

Tercero: Por otro lado, es necesario que la mejora de la eficacia de los
colaboradores de la entidad financiera sea de manera dual entre el empleador y los
trabajadores para que de ese modo se concrete una comunicacion asertiva entre
los compafieros de trabajo, realizando integracion de equipo haciendo participe a
los empleadores, ello permitird un buen y correcto desarrollo personal de los

colaboradores y posteriormente concretara las metas planteadas.

Cuarto: Ademas de ello, se sugiere que el manejo de la efectividad sea llevado a
cabo por medio capacitacion de los colaboradores mediante programas de mejora
de habilidades blandas, integracién de equipo, comunicacion efectiva, asi mismo,
emplear herramientas de seguimiento continuo para medir el progreso conforme a
los objetivos establecidos por la entidad financiera mediante indicadores de

rendimiento.

Quinto: Finalmente, es importante establecer actividades dirigidas a los
colaboradores de la entidad financiera, siendo coordinado por el area administrativa
con el propdsito de promover acciones, por lo que el trabajador debe poder

gestionar sus emociones.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
¢Como se relaciona la Determinar la relacién de la  Existe una relacion VARIABLE 1: INTELIGENCIA EMOCIONAL
Inteligencia Emocional con Inteligencia Emocional con significativa de la Inteligencia -
la  productividad  del la productividad en el &rea Emocional con la _DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA
personal en el &rea crediticia  crediticia de las sedes de una  productividad en el érea Escucha Activa
de las sedes de una entidad entidad financiera, Lima crediticia de las sedes de una Atencion _ i 1-2 )
financiera, Lima 2023? 2023. entidad financiera, Lima 2023. Emocional Empatia Emocional - Ordinal
Autocontrol 5.6 Tipo Likert
Conciencia Emocional 7-8 Totalmente de
) acuerdo (5)
Claridad A i5n Emocional
Emocional ceptacion Emociona 9-10 De acuerdo (4)
Regulacién Emocional 1112 Ni de acuerdo ni en
Habilidad para expresar emociones desacuerdo (3)
13-14 En desacuerdo (2)
Reparacion Habilidad para resolver conflictos
emocionales
sis  jomeneen
Habilidad para identificar emociones
17-18
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS .
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS VARIABLE 2: PRODUCTIVIDAD
¢Como se relaciona la Determinar la relacién de la  Existe una relacion  pIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA
Inteligencia Emocional con Inteligencia Emocional con significativa de la Inteligencia | |
la eficiencia del personal en  la eficiencia del personal en  Emocional con la eficiencia en Resultados alcanzados. 12
el area crediticia de las sedes el area crediticia de las sedes el area crediticia de las sedes L Ordinal
de una entidad financiera, de una entidad financiera, de una entidad financiera, Eficiencia ) =
Lima 2023? Lima 2023. Lima 2023. Tiempo de entrega. Tipo Likert
3-4
¢Como se relaciona la Determinar la relacion de la  Existe una relacion o Recursos utilizados para el Totalmente de
Inteligencia Emocional con Inteligencia Emocional con significativa de la Inteligencia Eficacia cumplimiento de objetivos. acuerdo (5)




la eficacia del personal en el
area crediticia de las sedes
de una entidad financiera,
Lima 2023?

la eficacia del personal en el
area crediticia de las sedes
de una entidad financiera,
Lima 2023.

Emocional con la eficacia en Calidad del servicio.

7-8 De acuerdo (4)

el area crediticia de las sedes

de wuna entidad financiera,
Desarrollo laboral.

Ni de acuerdo ni en

¢Como se relaciona la
Inteligencia Emocional con
la efectividad del personal
en el area crediticia de las
sedes de una entidad
financiera, Lima 2023?

Determinar la relacién de la
Inteligencia Emocional con
la efectividad del personal
en el area crediticia de las
sedes de una entidad
financiera, Lima 2023.

Lima 2023. desacuerdo (3)
9-10

Existe una relacion Rendimi laboral En desacuerdo (2)

significativa de la Inteligencia Efectividad endimiento faboral. 11-12 Totalmente en

Emomo’nal con la efectividad Trabajo en equipo. 13-14 desacuerdo (1)

en el area crediticia de las

sedes de una entidad

financiera, Lima 2023. Compromiso laboral. 15-16

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Tipo de investigacion: Bésica

Nivel: Descriptivo — correlacional

Enfoque: Cuantitativo

Disefio: no experimental transversal

Poblacion: 64 trabajadores de una entidad financiera
Muestra: 64 trabajadores de una entidad financiera
Muestreo: Censal

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

cuando se encuentre
en una resolucién de

conflictos y desafios.

Habilidad para identificar emociones

VARIABLE DEFINICION DEFINICION Escala de
DEL ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES Medicion
Vera (2016) indica Escucha Activa Eslf'ilatde
. . iker
que esta referido ala Atencién Emocional Empatia Emocional
habilidad como Sord Autocontrol Tota:amnente
persona de saber : .
operacionalizado a Conciencia Emocional desacuerdo
INTELIGENCIA sobrellevar las través de un onciencia Emociona (D)
EMOCIONAL ropias emociones cuestionario Claridad Emocional — : En
prop ' compuesto por 3 ardad mociona Aceptacién Emocional desacuerdo
de manera que dimensiones, . . (2)
. atencion emocional. Regulacion Emocional Ni de
coadyuven a trabajar : . .
Claridad emocional acuerdo ni
bajo presién, a tener reparacion . . en
1op yemgcional Habilidad para expresar emociones desacuerdo
una mejor ' ] .
) » Reparacion Emocional ®)
interrelacion con De acuerdo
quiénes nos rodean Habilidad para resolver conflictos emocionales (4)
' Totalmente
saber disuadir de acuerdo
(5)




VARIABLE DEL DEFINICION DEFINICION Escala de
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES Medicion
Gutiérrez (2010) Resultados alcanzados Escala de
. Likert
considera como Eficienci _
iciencia Tiempo de entrega
aquellos  resultados Totalmente en
- - desacuerdo (1)
gque van a ser Recursos utilizados para el cumplimiento End d
. L de objetivo n desacuerdo
alcanzados por medio Eficacia (2)
de un proceso o Calidad de servicio Ni de acuerdo
ni en
sistema en cuanto al desacuerdo (3)
. Seréa Desarrollo laboral De acuerdo (4)
L incremento donde se ; .
Productividad operacionalizado a . Totalmente de
Efectividad

implica la obtencién de
mejores resultados
gracias a sus
recursos, ya que
segun esto se puede
calcular entre la
obtencién de
resultados con el
empleo de recursos,
poder generar la
valoracion de los
recursos utilizados en
fin de generar una

serie de resultados.

través de un
cuestionario
compuesto por 3
dimensiones,
eficiencia, eficacia y
efectividad.

Rendimiento laboral

Trabajo en equipo

Compromiso laboral

acuerdo (5)




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

Ficha técnica de los instrumentos
Cuestionario sobre inteligencia emocional
Estimado(a) docente:

El presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacion sobre las “La
inteligencia emocional y la productividad del personal del area crediticia de las
sedes de una entidad financiera, Lima — 2023”. Por lo que se le sugiere responder
todos los items con la sinceridad y objetividad, ya que la informacién
proporcionada tiene un fin académico.

Confidencialidad: El cuestionario es de caracter anénimo y la informacion que
Ud. proporcione es confidencial y seré utilizada exclusivamente para lograr el
objetivo del presente estudio.

Instrucciones: A continuaciéon, se le presenta 24 items (afirmaciones).
Responda por favor, marcando con una equis “X” en el recuadro que contiene el
namero de su respuesta de acuerdo con la siguiente escala.

Escala:

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrwnNPE

ESCALA
DIMENSIONES/ INDICADORES/ ITEMS 11234
DIMENSION 1: ATENCION EMOCIONAL
1 ¢ Existe un ambiente de confianza y apertura que facilita
la comunicacion y la escucha activa? 1 ]12(3|4
2 Se implementan acciones concretas en base a las ideas 1 12132
y sugerencias aportadas por los empleados.
3 Creo que la alta direccion de la entidad financiera 1 1213la
promueve y valora la empatia emocional en el lugar de
trabajo.
4 Se brinda el apoyo necesario para lidiar con situaciones
emocionalmente dificiles en el trabajo. 1 ]2 |3|4




Se adapta facilmente a los cambios y presiones en el
entorno laboral sin perder el control emocional

Se regula las emociones de manera efectiva durante las
interacciones laborales.

DIMENSION 2: CLARIDAD EMOCIONAL

Identifico y etiqueto correctamente mis emociones
mientras realizo mis tareas laborales.

¢Tienes la habilidad para comprender cémo las
emociones influyen en las interacciones y relaciones
laborales?

¢Muestras empatia y comprension hacia las emociones
de tus comparfieros de trabajo, incluso cuando difieren
de las tuyas?

10

¢Tienes la capacidad de aceptar las situaciones
emocionales dificiles en el entorno laboral sin
resistencia o negaciéon?

11

¢Muestras un equilibrio emocional saludable en tu
trabajo, evitando extremos de euforia 0 desesperacion?

12

¢Manejas de manera efectiva las situaciones
conflictivas sin dejar que tus emociones tomen el
control?

DIMENSION 3: REPARACION EMOCIONAL

13

Se tiene la capacidad de transmitir mis emociones de
forma asertiva y respetuosa en el entorno laboral.

14

Se articula de manera adecuada mis emociones
negativas, como la frustracién o el disgusto, de una
manera constructiva.

15

Se tiene la capacidad de identificar y abordar los
conflictos emocionales que surgen en mi trabajo de
manera constructiva.

16

Se genera un ambiente de respeto y comprension al
resolver conflictos emocionales en mi lugar de trabajo.

17

Se detecta los cambios emocionales en mi mismo/a y
en los demas durante las interacciones laborales.

18

Identifico las sefiales emocionales no verbales en el
entorno laboral, como expresiones faciales y leguaje
corporal.

jGracias por su colaboracion!




Instrumento de evaluacion de la variable Productividad
Estimado(a) docente:

El presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacion sobre la “La
inteligencia emocional y la productividad del personal del area crediticia de las
sedes de una entidad financiera, Lima — 2023”. Por lo que se le sugiere responder
todos los items con la sinceridad y objetividad, ya que la informacién
proporcionada tiene un fin académico.

Confidencialidad: El cuestionario es de caracter anénimo y la informacién que
Ud. proporcione es confidencial y seréa utilizada exclusivamente para lograr el
objetivo del presente estudio.

Instrucciones: A continuacion, se le presenta 16 items (afirmaciones).
Responda por favor, marcando con una equis “X” en el recuadro que contiene el
namero de su respuesta de acuerdo con la siguiente escala.

Escala:
1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.
ESCALA
DIMENSIONES/ INDICADORES/ ITEMS 112]3)4
DIMENSION 1: EFICIENCIA
Considero que los resultados alcanzados en el area 112132
crediticia de nuestra entidad financiera han sido altamente
satisfactorios.
Contribuyo de manera efectiva a los resultados generales 112132
del equipo o departamento en el que trabajo.
Priorizo y organizo el trabajo de manera que puedo cumplir 112132
con los plazos establecidos.
Tengo la capacidad para administrar el tiempo lo cual me 112132
permite entregar los proyectos en el tiempo previsto.

DIMENSION 2: EFICACIA

Los recursos que me proporcionan son adecuados para 11 213l 4
llevar a cabo mi trabajo de manera efectiva.

Cuento con los recursos necesarios en mi centro de 1! 213l 4
labores que son suficientes para lograr los objetivos




establecidos.

Cuento con los recursos necesarios para ofrecer un
servicio de calidad a nuestros clientes.

Considero que los clientes reciben un servicio de alta
calidad por parte de nuestro equipo.

DIMENSION 3: EFECTIVIDAD

La empresa brinda capacitacion y entrenamiento para mejorar
mis habilidades y conocimientos.

10

Valoran mis logros y reconocen mis esfuerzos en mi
desarrollo laboral.

11

Cumplo con las expectativas y metas establecidas en mi
trabajo.

12

Cuento con las habilidades y conocimientos necesarios para
realizar mi trabajo de manera efectiva.

13

Colaboro de manera efectiva con los comparneros de equipo
para alcanzar los objetivos.

14

Valoro y reconozco el trabajo en equipo en la entidad
financiera.

15

Tomo en cuenta que el compromiso laboral influye
positivamente en el desempefio y resultados.

16

Considero contar con un compromiso por parte de los
colaboradores para cumplir los objetivos dentro de la
empresa.

iGracias por su colaboracién!




Anexo 4: Consentimiento informado

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Planificacion estratégica en la gestion por resultados en
trabajadores de una Municipalidad Provincial de Cajamarca, 2023.

Investigador: Gutiérrez Rengifo, Margarita Jesus
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Planificacion estratégica en la
gestion por resultados en trabajadores de una Municipalidad Provincial de
Cajamarca, 2023.”, cuyo objetivo es determinar la relacién entre la Inteligencia
Emocional y la productividad del personal en el area crediticia de las sedes de una
entidad financiera, Lima 2023. Esta investigacién es desarrollada por estudiantes
de la escuela de postgrado programa académico de maestria en administracion de
negocios - MBA de la Universidad César Vallejo del campus San Juan de
Lurigancho, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso del jefe ............coeeeiits

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “La inteligencia
emocional y la productividad del personal del area crediticia de las sedes de
una entidad financiera, Lima - 2023 “.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizara en el ambiente de la Oficina de una entidad financiera de Lima. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un
namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios

Participacion voluntaria (principio de autonomia):



Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informaré& que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econdémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propaésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigadora Soto
Diaz Helen Johanna email: helenjsd@gmail.com y Docente asesor Dr Rodriguez
Galan, Darrien Barramedo email:

Consentimiento

Después de haber leido los propdésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos:

Fecha y hora:


mailto:helenjsd@gmail.com

Anexo 5: Matriz evaluacion por juicio de expertos

Validacion del instrumento por expertos

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefiora: Micaela, Lujan Cabrera
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa Maestria en
administracion de negocios - MBA de la Universidad César Vallejo campus San
Juan de Lurigancho, promocion 2023-1, requiero validar el instrumento con el cual
recogeré la informacidbn necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: La inteligencia emocional
y la productividad del personal del area crediticia de las sedes de una entidad
financiera, Lima — 2023 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
de Administracion de negocios y/o investigacion en administracién de negocios —
MBA..

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencidén que dispense a la presente.

Atentamente

Firma:
Nombre completo del tesista:
Helen Johanna, Soto Diaz

DNI:



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Grado profesional:

Area de formacién académica:

Areas de experiencia profesional:
Institucién donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Micaela, Lujan Cabrera

Maestria () Doctor (x)
Clinica () Social () Educativa ()
Doctora en Administracion

Universidad Nacional de Carete

2 a 4 afios (x) Mas de 5 afios ()

Organizacional (x)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:
Autor (a):
Objetivo:

Cuestionario sobre inteligencia emocional

Helen Johanna, Soto Diaz

Determinar la percepcion sobre la inteligencia emocional en una entidad
financiera de Lima

Presencial

2023

64 trabajadores de una entidad financiera

Atencion emaocional, claridad emocional y reparacién emocional

0.884

Likert

5 (totalmente de acuerdo), 4 (de acuerdo), 3 (Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 1 (Totalmente en desacuerdo)

18 items

10 a 15 minutos

Administracion:

Afo:

Ambito de aplicacion:
Dimensiones:
Confiabilidad:
Escala:

Niveles o rango:

Cantidad de items:
Tiempo de aplicacion:

4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre la inteligencia emocional
en una entidad financiera de Lima elaborado por Helen Johanna Soto Diaz en el
afo 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD una

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica

modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacién de estas.

son adecuadas. 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del
item.

4, Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

1. totalmente en desacuerdo

COHERENCIA (no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion loégica con la
dimension.




El item tiene relacion
I6gica con la dimensioén o

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimensién.

indicador que esta | 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimensién que se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con
(alto nivel) la dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 01: Inteligencia emocional

Definicion de la variable:

La inteligencia emocional esta referido a la habilidad como persona de saber
sobrellevar las propias emociones, de manera que coadyuven a trabajar bajo
presion, a tener una mejor interrelacion con quiénes nos rodean, saber disuadir

cuando se encuentre en una resolucion de conflictos y desafios Vera (2016).

Dimension 1: Atencién emocional

Definicion de la dimension:

Se trata de la destreza en reconocer acerca de las emociones y en prestarlas
atencién para que se sepa sobrellevar ante un hecho que se necesite una respuesta
adecuada y a través de un manejo afectivo; asimismo, la autoexploracién permite
ahondar mas respecto a las reacciones y para cuando se necesite tomar o

direccionar una decision Vera (2016).

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Escucha 1. ¢Existe un | 4. Altonivel | 4. 4. Alto nivel
Activa ambiente de Totalmente
confianza y | El item es | de Acuerdo El item es muy
apertura que | claro, tiene (alto nivel) | relevante y
facilita la | seméntica debe ser
comunicacién y | y sintaxis | El item se | incluido.
la escucha | adecuada. | encuentra
activa? relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.
Escucha 2. Se | 4. Alto nivel | 4. 4. Alto nivel
Activa implementan Totalmente
acciones El item es | de Acuerdo El item es muy
concretas en | claro, tiene (alto nivel) | relevante y
base a las ideas | semantica debe ser
y sugerencias | y sintaxis | EI item se | incluido.
aportadas por | adecuada. | encuentra
los empleados relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.
Empatia 3. Creo que la | 4. Altonivel | 4. 4. Alto nivel
emocional alta direccion de Totalmente
la entidad | El item es | de Acuerdo El item es muy
financiera claro, tiene (alto nivel) | relevante y
promueve y | semantica debe ser
valora la |y sintaxis | El item se | incluido.
empatia adecuada. | encuentra
emocional en el relacionado
lugar de trabajo. con la
dimensién




que esta
midiendo.
Empatia 4. Se brinda el | 4. Alto nivel | 4. 4. Alto nivel
emocional apoyo necesario Totalmente
para lidiar con | El item es | de Acuerdo El item es muy
situaciones claro, tiene (alto nivel) | relevante y
emocionalmente | semantica debe ser
dificiles en el |y sintaxis | EI item se | incluido.
trabajo. adecuada. | encuentra
relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.
Autocontrol 5. Se adapta | 4. Altonnivel | 4. 4. Alto nivel
facilmente a los Totalmente
cambios y | El item es | de Acuerdo El item es muy
presiones en el | claro, tiene (alto nivel) | relevante y
entorno laboral | seméntica debe ser
sin perder el |y sintaxis | EI item se | incluido.
control adecuada. | encuentra
emocional relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.
Autocontrol 6. Se regula las | 4. Alto nivel | 4. 4. Alto nivel
emociones de Totalmente
manera efectiva | El item es | de Acuerdo El item es muy
durante las | claro, tiene (alto nivel) | relevante y
interacciones semantica debe ser
laborales. y sintaxis | El item se | incluido.
adecuada. | encuentra
relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.

Dimensién 2: Claridad emocional

Definicion de la dimensioén:

Se refiere a la distincion de las emociones, en ser conscientes de las emociones

con la intencion de aceptarlas y mejorarlas sin juzgarlas y aunado a ello, va a

permitir tener un panorama mas claro en cuanto a la comprensiéon de las emociones

y con ello apuntar a tomar decisiones que realmente seas idéneas Vera (2016).

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Conciencia 7. ldentifico y | 4. Alto nivel 4. Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional etiqueto Acuerdo
correctamente El item es (alto nivel) El item es
mis emociones | claro, tiene muy
mientras realizo | seméantica y | El item  se | relevante 'y
mis tareas | sintaxis encuentra debe ser
laborales. adecuada. relacionado con | incluido.
la dimension que
esta midiendo.
Conciencia 8. ¢Tienes la | 4. Alto nivel 4., Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional habilidad para Acuerdo




comprender El item es (alto nivel) El item es
cémo las | claro, tiene muy
emociones semantica y | El item se | relevante vy
influyen en las | sintaxis encuentra debe ser
interacciones y | adecuada. relacionado con | incluido.
relaciones la dimension que
laborales? esta midiendo.
Aceptacion 9. ¢Muestras | 4. Alto nivel 4. Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional empatia y Acuerdo
comprensién El item es (alto nivel) El item es
hacia las | claro, tiene muy
emociones de | semantica y | El item se | relevante vy
tus compafieros | sintaxis encuentra debe ser
de trabajo, | adecuada. relacionado con | incluido.
incluso cuando la dimension que
difieren de las esta midiendo.
tuyas?
Aceptacion 10. ¢Tienes la | 4. Alto nivel 4. Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional capacidad de Acuerdo
aceptar las | EI item es (alto nivel) El item es
situaciones claro, tiene muy
emocionales semantica y | El item se | relevante vy
dificiles en el | sintaxis encuentra debe ser
entorno laboral | adecuada. relacionado con | incluido.
sin resistencia o la dimension que
negacion? esta midiendo.
Regulacion 11. ¢Muestras | 4. Alto nivel 4. Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional un equilibrio Acuerdo
emocional El item es (alto nivel) El item es
saludable en tu | claro, tiene muy
trabajo, semantica y | El item  se | relevante vy
evitando sintaxis encuentra debe ser
extremos de | adecuada. relacionado con | incluido.
euforia o] la dimension que
desesperacién? esta midiendo.
Regulacion 12. ¢Manejas | 4. Alto nivel 4. Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional de manera Acuerdo
efectiva las | EI item es (alto nivel) El item es
situaciones claro, tiene muy
conflictivas sin | semantica y | El item se | relevante vy
dejar que tus | sintaxis encuentra debe ser
emociones adecuada. relacionado con | incluido.
tomen el la dimension que
control? esti midiendo.

Dimensién 3: Reparacion emocional

Definicion de la dimensioén:

Se refiere al proceso de restauracion sobre hechos que han ocasionado un dafio

emocional directamente o indirectamente; asimismo, implica que a través del

reconocimiento y la aceptacion de nuestras acciones conllevara a plantearse

soluciones, a fin de subsanar el dafio causado y cerrar brechas emocionales y se

restauren las relaciones Vera (2016).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Habilidad para
expresar
emociones

13. Se tiene la
capacidad de
transmitir mis

4, Alto nivel

4, Totalmente
de Acuerdo
(alto nivel)

4. Alto nivel




emociones de | El item es El item es muy
forma asertiva | claro, tiene | EI item se | relevante vy
y respetuosa | semantica y | encuentra debe ser
en el entorno | sintaxis relacionado con | incluido.
laboral. adecuada. la dimension
que esta
midiendo.
Habilidad para | 14. Se articula | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
expresar de manera de Acuerdo
emociones adecuada mis | El item es (alto nivel) El item es muy
emociones claro, tiene relevante y
negativas, semantica y | El item se | debe ser
como la | sintaxis encuentra incluido.
frustracion o el | adecuada. relacionado con
disgusto, de la dimension
una manera que esta
constructiva. midiendo.
Habilidad para | 15. Se tiene la | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
resolver capacidad de de Acuerdo
conflictos identificar y | El item es (alto nivel) El item es muy
emocionales abordar los | claro, tiene relevante vy
conflictos semantica y | El item se | debe ser
emocionales sintaxis encuentra incluido.
gue surgen en | adecuada. relacionado con
mi trabajo de la dimension
manera que esta
constructiva. midiendo.
Habilidad para | 16. Se genera | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
resolver un ambiente de Acuerdo
conflictos de respeto y | El item es (alto nivel) El item es muy
emocionales comprension claro, tiene relevante 'y
al resolver | semantica y | EIl item se | debe ser
conflictos sintaxis encuentra incluido.
emocionales adecuada. relacionado con
en mi lugar de la dimension
trabajo. que esta
midiendo.
Habilidad para 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
identificar de Acuerdo
emociones El item es (alto nivel) El item es muy
claro, tiene relevante y
semantica y | El item se | debe ser
sintaxis encuentra incluido.
adecuada. relacionado con
la dimension
que esta
midiendo.
Habilidad para 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
identificar de Acuerdo
emociones El item es (alto nivel) El item es muy
claro, tiene relevante vy
semantica y | El item se | debe ser
sintaxis encuentra incluido.
adecuada. relacionado con

la dimensién
que esta
midiendo.

NOMBRE Y APELLIDOS: MICAELA, LUJAN CABRERA

FIRMA

2




1. Datos generales del Juez

Micaela, Lujan Cabrera
Maestria ()

Clinica () Social ()
Organizacional (x)
Doctora en Administracion

Universidad Nacional de Cariete

2 a 4 afios (x) Mas de 5 afios ()

Nombre del juez:
Grado profesional:
Area de formacién académica:

Doctor (x)
Educativa ()

Areas de experiencia profesional:
Institucién donde labora:

Tiempo de experiencia profesional
en

el érea:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propdésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario sobre la productividad en una entidad financiera de
Lima

Autor (a): | Helen Johanna Soto Diaz
Objetivo: | Determinar la productividad sobre una entidad financiera de Lima
Administracion: | Presencial
Afio: | 2023

Ambito de aplicacion:

64 trabajadores de una entidad financiera

Dimensiones:

Eficiencia, eficacia, efectividad

Confiabilidad:

0.953

Escala:

Likert

Niveles o rango:

5 (totalmente de acuerdo), 4 (de acuerdo), 3 (Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 1 (Totalmente en desacuerdo)

Cantidad de items:

16 items

Tiempo de aplicacién:

10 a 15 minutos

4. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario sobre la productividad en una
entidad financiera de Lima elaborado por Helen Johanna Soto Diaz en el afio 2023

de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD o una

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica

modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacién de estas.

son adecuadas. 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del
item.

4, Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis




adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
I6gica con la dimensién o

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la
dimensién.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimensién.

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

indicador ~ que  esta | 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimension gue se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con
(alto nivel) la dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 02: Gestion por resultados

Definicion de la variable:

Son aquellos resultados que van a ser alcanzados por medio de un proceso o

sistema en cuanto al incremento donde se implica la obtencibn de mejores

resultados gracias a sus recursos, ya que segun esto se puede calcular entre la

obtencion de resultados con el empleo de recursos, asimismo los materiales

pueden ser evaluados por una serie de términos, por lo que el medir la productividad

va a poder generar la valoracion de los recursos utilizados en fin de generar una

serie de resultados Gutiérrez (2010).

Dimensién 1: Eficiencia

Definicion de la dimension:

Es la capacidad que permite la obtencion de mejores resultados reduciendo la

cantidad de recursos empleados, como tiempo y en especial costos, ya que esta

pretende poder optimizar todo con el fin de lograr mejores beneficios para la

empresa y sus empleados Gutiérrez (2010).

dimension que
esta midiendo.

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

1. Considero | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
que los de Acuerdo
resultados El item es (alto nivel) El item es
alcanzados en | claro, tiene muy relevante
el area | semantica y | El item se |y debe ser
crediticia  de | sintaxis encuentra incluido.
nuestra adecuada. relacionado
entidad con la
financiera han dimensiéon que
sido altamente esta midiendo.
satisfactorios.
2. Contribuyo | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
de manera de Acuerdo
efectiva a los | El item es (alto nivel) El item es
resultados claro, tiene muy relevante
generales del | semantica y | EI item se |y debe ser
equipo 0 | sintaxis encuentra incluido.
departamento | adecuada. relacionado
en el que con la
trabajo. dimensiéon que

esta midiendo.
3. Priorizo y | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
organizo el de Acuerdo
trabajo de | EI item es (alto nivel) El item es
manera que | claro, tiene muy relevante
puedo cumplir | semantica y | El item se |y debe ser
con los plazos | sintaxis encuentra incluido.
establecidos. adecuada. relacionado

con la




4. Tengo la | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
capacidad de Acuerdo

para El item es (alto nivel) El item es
administrar el | claro, tiene muy relevante
tiempo lo cual | semantica y | El item se |y debe ser
me permite | sintaxis encuentra incluido.
entregar los | adecuada. relacionado

proyectos en el con la

tiempo dimensién que

previsto. esta midiendo.

Dimension 2: Eficacia

Definicion de la dimension:

Es la capacidad de poder hacer las cosas que se deben de hacer, es decir de poder
cumplir con los objetivos 0 metas propuestos, lo que implica el poder orientar toda
accion hacia un fin determinado, por medio de cualquier medio que permita el
resultado, asimismo esta mejora mediante la definiciébn, comunicacion, evaluacion

y el seguimiento de los objetivos Gutiérrez (2010).

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Recursos 5. Los | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
utilizados recursos que de Acuerdo
para el | me El item es (alto nivel) | EI item es
cumplimiento | proporcionan claro, tiene muy relevante
de objetivos son seméantica y | El item se |y debe ser
adecuados sintaxis encuentra incluido.
para llevar a | adecuada. relacionado
cabo mi con la
trabajo de dimension
manera que esta
efectiva. midiendo.
Recursos 6. Cuento con | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
utilizados los  recursos de Acuerdo
para el | necesarios en | El item es (alto nivel) | ElI item es
cumplimiento | mi centro de | claro, tiene muy relevante
de objetivos labores que | semantica y | El item se |y debe ser
son suficientes | sintaxis encuentra incluido.
para lograr los | adecuada. relacionado
objetivos con la
establecidos. dimensién
que esta
midiendo.
Calidad del | 7. Cuento con | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
servicio los  recursos de Acuerdo
necesarios El item es (alto nivel) | ElI item es
para ofrecerun | claro, tiene muy relevante
servicio de | semantica y | El item se |y debe ser
calidad a | sintaxis encuentra incluido.
nuestros adecuada. relacionado
clientes. con la
dimensién
que esta
midiendo.
Calidad del | 8. Considero 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
servicio que los de Acuerdo




clientes
reciben un
servicio de
alta calidad
por parte de
nuestro
equipo.

El item es
muy relevante
y debe ser
incluido.

El item es (alto nivel)

claro, tiene

semantica y | El item se

sintaxis encuentra

adecuada. relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.

Dimensién 3: Efectividad

Definicién de la dimensioén:

Es la combinacion entre la eficiencia y eficacia, ya que esta va a permitir lograr los

objetivos deseados con un mayor uso de recursos que permitan la mejor calidad

posible del momento, lo cual conlleva a poder maximizar el valor agregado

generando el cumplimiento de objetivos con eficiencia y eficacia, esta permite

mejorar por medio de un analisis, innovacion, adaptacion y una buena optimizacion

de procesos Gutiérrez (2010).

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Desarrollo laboral | 9. La empresa | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
brinda nivel de Acuerdo
capacitacion y (alto nivel) El item es
entrenamiento El item es muy
para mejorar mis | claro, El item se | relevante y
habilidades y | tiene encuentra debe ser
conocimientos. semantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimensién que
esti midiendo.
Desarrollo laboral | 10. Valoran mis | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
logros y | nivel de Acuerdo
reconocen mis (alto nivel) El item es
esfuerzos en mi | El item es muy
desarrollo laboral. | claro, El item se | relevante y
tiene encuentra debe ser
seméantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimension que
esti midiendo.
Rendimiento 11. Cumplo con | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
laboral las expectativas y | nivel de Acuerdo
metas (alto nivel) El item es
establecidas enmi | El item es muy
trabajo. claro, El item se | relevante y
tiene encuentra debe  ser
semantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimensién que
esta midiendo.
Rendimiento 12. Cuentoconlas | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
laboral habilidades y | nivel de Acuerdo
conocimientos (alto nivel) El item es
necesarios para | El item es muy
realizar mi trabajo | claro, relevante y




esta midiendo.

de manera | tiene El item se | debe ser
efectiva. semantica | encuentra incluido.
y sintaxis | relacionado
adecuada. | con la
dimensién que
esta midiendo.
Trabajo en equipo | 13. Colaboro de | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
manera efectiva | nivel de Acuerdo
con los (alto nivel) El item es
compafieros de | El item es muy
equipo para | claro, El item se | relevante y
alcanzar los | tiene encuentra debe  ser
objetivos. semantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimension que
esti midiendo.
Trabajo en equipo | 14. Valoro vy | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
reconozco el | nivel de Acuerdo
trabajo en equipo (alto nivel) El item es
en la entidad | El item es muy
financiera. claro, El item se | relevante y
tiene encuentra debe  ser
semantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimensién que
esta midiendo.
Compromiso 15. Tomo en | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
laboral cuenta que el | nivel de Acuerdo
compromiso (alto nivel) El item es
laboral influye | El item es muy
positivamente en | claro, El item se | relevante y
el desempefio y | tiene encuentra debe ser
resultados. semantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimension que
esta midiendo.
Compromiso 16. Considero | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
laboral contar con un | nivel de Acuerdo
compromiso  por (alto nivel) El item es
parte de los | El item es muy
colaboradores claro, El item se | relevante y
para cumplir los | tiene encuentra debe ser
objetivos  dentro | semantica | relacionado incluido.
de la empresa. y sintaxis | con la
adecuada. | dimension que

NOMBRE Y APELLIDOS: MICAELA, LUJAN CABRERA

FIRMA:

Validacion del instrumento por expertos

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefiora: Silvia, Salazar Llenera




Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa Maestria en
Administracion de negocios - MBA de la Universidad César Vallejo del campus San
Juan de Lurigancho, promocién 2023-1, requiero validar el instrumento con el cual
recogeré la informacidbn necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: La inteligencia emocional
y la productividad del personal del area crediticia de las sedes de una entidad
financiera, Lima — 2023 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en menciéon, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
de Administracion de negocios y/o investigacion en Administracion de negocios —
MBA.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

Firma:
Nombre completo del tesista:
Helen Johanna, Soto Diaz

DNI:

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: Silvia Salazar Llenera

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Area de formacion académica: Clinica () Social () Educativa (x) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: Metodologo




Institucién donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Universidad Cesar Vallejo
2 a4 afios () Més de 5 afios (x)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propdésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:
Autor (a):
Objetivo:

Cuestionario sobre inteligencia emocional

Helen Johanna, Soto Diaz

Determinar la percepcién sobre la inteligencia emocional en una entidad
financiera de Lima

Presencial

2023

64 trabajadores de una entidad financiera

Atencién emocional, claridad emocional y reparacién emocional

0.884

Likert

5 (totalmente de acuerdo), 4 (de acuerdo), 3 (Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 1 (Totalmente en desacuerdo)

18 items

10 a 15 minutos

Administracion:

Afo:

Ambito de aplicacion:
Dimensiones:
Confiabilidad:
Escala:

Niveles o rango:

Cantidad de items:
Tiempo de aplicacién:

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre la inteligencia emocional
en una entidad financiera de Lima elaborado por Helen Johanna Soto Diaz en el

afo 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

I6gica con la dimension o

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD una
El item se comprende modificacién muy grande en el uso de las
facilimente, es decir, su palabras de acuerdo con su significado o
sintactica y semantica por la ordenacion de estas.
son adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del
item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacion logica con la
COHERENCIA (no cumple con el criterio) dimension.
El item tiene relacién | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana

(bajo nivel de acuerdo) con la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

indicador que esta | 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimensidn que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con
(alto nivel) la dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide

éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.




4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio



Instrumento que mide la variable 01: Inteligencia emocional

Definicion de la variable:

La inteligencia emocional esta referido a la habilidad como persona de saber
sobrellevar las propias emociones, de manera que coadyuven a trabajar bajo
presion, a tener una mejor interrelacion con quiénes nos rodean, saber disuadir

cuando se encuentre en una resolucion de conflictos y desafios Vera (2016).

Dimension 1: Atencién emocional

Definicion de la dimension:

Se trata de la destreza en reconocer acerca de las emociones y en prestarlas
atencién para que se sepa sobrellevar ante un hecho que se necesite una respuesta
adecuada y a través de un manejo afectivo; asimismo, la autoexploracién permite
ahondar mas respecto a las reacciones y para cuando se necesite tomar o

direccionar una decision Vera (2016).

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Escucha 1. ¢Existe un | 4. Altonivel | 4. 4. Alto nivel
Activa ambiente de Totalmente
confianza y | El item es | de Acuerdo El item es muy
apertura que | claro, tiene (alto nivel) | relevante y
facilita la | seméntica debe ser
comunicacién y | y sintaxis | El item se | incluido.
la escucha | adecuada. | encuentra
activa? relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.
Escucha 2. Se | 4. Alto nivel | 4. 4. Alto nivel
Activa implementan Totalmente
acciones El item es | de Acuerdo El item es muy
concretas en | claro, tiene (alto nivel) | relevante y
base a las ideas | semantica debe ser
y sugerencias | y sintaxis | EI item se | incluido.
aportadas por | adecuada. | encuentra
los empleados relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.
Empatia 3. Creo que la | 4. Altonivel | 4. 4. Alto nivel
emocional alta direccion de Totalmente
la entidad | El item es | de Acuerdo El item es muy
financiera claro, tiene (alto nivel) | relevante y
promueve y | semantica debe ser
valora la |y sintaxis | El item se | incluido.
empatia adecuada. | encuentra
emocional en el relacionado
lugar de trabajo. con la
dimensién




que esta
midiendo.
Empatia 4. Se brinda el | 4. Alto nivel | 4. 4. Alto nivel
emocional apoyo necesario Totalmente
para lidiar con | El item es | de Acuerdo El item es muy
situaciones claro, tiene (alto nivel) | relevante y
emocionalmente | semantica debe ser
dificiles en el |y sintaxis | EI item se | incluido.
trabajo. adecuada. | encuentra
relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.
Autocontrol 5. Se adapta | 4. Altonnivel | 4. 4. Alto nivel
facilmente a los Totalmente
cambios y | El item es | de Acuerdo El item es muy
presiones en el | claro, tiene (alto nivel) | relevante y
entorno laboral | seméntica debe ser
sin perder el |y sintaxis | EI item se | incluido.
control adecuada. | encuentra
emocional relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.
Autocontrol 6. Se regula las | 4. Alto nivel | 4. 4. Alto nivel
emociones de Totalmente
manera efectiva | El item es | de Acuerdo El item es muy
durante las | claro, tiene (alto nivel) | relevante y
interacciones semantica debe ser
laborales. y sintaxis | El item se | incluido.
adecuada. | encuentra
relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.

Dimensién 2: Claridad emocional

Definicion de la dimensioén:

Se refiere a la distincion de las emociones, en ser conscientes de las emociones

con la intencion de aceptarlas y mejorarlas sin juzgarlas y aunado a ello, va a

permitir tener un panorama mas claro en cuanto a la comprensiéon de las emociones

y con ello apuntar a tomar decisiones que realmente seas idéneas Vera (2016).

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Conciencia 7. ldentifico y | 4. Alto nivel 4. Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional etiqueto Acuerdo
correctamente El item es (alto nivel) El item es
mis emociones | claro, tiene muy
mientras realizo | seméantica y | El item  se | relevante 'y
mis tareas | sintaxis encuentra debe ser
laborales. adecuada. relacionado con | incluido.
la dimension que
esta midiendo.
Conciencia 8. ¢Tienes la | 4. Alto nivel 4., Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional habilidad para Acuerdo




comprender El item es (alto nivel) El item es
cémo las | claro, tiene muy
emociones semantica y | El item se | relevante vy
influyen en las | sintaxis encuentra debe ser
interacciones y | adecuada. relacionado con | incluido.
relaciones la dimension que
laborales? esta midiendo.
Aceptacion 9. ¢Muestras | 4. Alto nivel 4. Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional empatia y Acuerdo
comprensién El item es (alto nivel) El item es
hacia las | claro, tiene muy
emociones de | semantica y | El item se | relevante vy
tus compafieros | sintaxis encuentra debe ser
de trabajo, | adecuada. relacionado con | incluido.
incluso cuando la dimension que
difieren de las esta midiendo.
tuyas?
Aceptacion 10. ¢Tienes la | 4. Alto nivel 4. Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional capacidad de Acuerdo
aceptar las | EI item es (alto nivel) El item es
situaciones claro, tiene muy
emocionales semantica y | El item se | relevante vy
dificiles en el | sintaxis encuentra debe ser
entorno laboral | adecuada. relacionado con | incluido.
sin resistencia o la dimension que
negacion? esta midiendo.
Regulacion 11. ¢Muestras | 4. Alto nivel 4. Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional un equilibrio Acuerdo
emocional El item es (alto nivel) El item es
saludable en tu | claro, tiene muy
trabajo, semantica y | El item  se | relevante vy
evitando sintaxis encuentra debe ser
extremos de | adecuada. relacionado con | incluido.
euforia o] la dimension que
desesperacién? esta midiendo.
Regulacion 12. ¢Manejas | 4. Alto nivel 4. Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional de manera Acuerdo
efectiva las | EI item es (alto nivel) El item es
situaciones claro, tiene muy
conflictivas sin | semantica y | El item se | relevante vy
dejar que tus | sintaxis encuentra debe ser
emociones adecuada. relacionado con | incluido.
tomen el la dimension que
control? esti midiendo.

Dimensién 3: Reparacion emocional

Definicion de la dimensioén:

Se refiere al proceso de restauracion sobre hechos que han ocasionado un dafio

emocional directamente o indirectamente; asimismo, implica que a través del

reconocimiento y la aceptacion de nuestras acciones conllevara a plantearse

soluciones, a fin de subsanar el dafio causado y cerrar brechas emocionales y se

restauren las relaciones Vera (2016).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Habilidad para
expresar
emociones

13. Se tiene la
capacidad de
transmitir mis

4, Alto nivel

4, Totalmente
de Acuerdo
(alto nivel)

4. Alto nivel




emociones de | El item es El item es muy
forma asertiva | claro, tiene | EI item se | relevante vy
y respetuosa | semantica y | encuentra debe ser
en el entorno | sintaxis relacionado con | incluido.
laboral. adecuada. la dimension
que esta
midiendo.
Habilidad para | 14. Se articula | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
expresar de manera de Acuerdo
emociones adecuada mis | El item es (alto nivel) El item es muy
emociones claro, tiene relevante y
negativas, semantica y | El item se | debe ser
como la | sintaxis encuentra incluido.
frustracion o el | adecuada. relacionado con
disgusto, de la dimension
una manera que esta
constructiva. midiendo.
Habilidad para | 15. Se tiene la | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
resolver capacidad de de Acuerdo
conflictos identificar y | El item es (alto nivel) El item es muy
emocionales abordar los | claro, tiene relevante vy
conflictos semantica y | El item se | debe ser
emocionales sintaxis encuentra incluido.
gue surgen en | adecuada. relacionado con
mi trabajo de la dimension
manera que esta
constructiva. midiendo.
Habilidad para | 16. Se genera | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
resolver un ambiente de Acuerdo
conflictos de respeto y | El item es (alto nivel) El item es muy
emocionales comprension claro, tiene relevante 'y
al resolver | semantica y | EIl item se | debe ser
conflictos sintaxis encuentra incluido.
emocionales adecuada. relacionado con
en mi lugar de la dimension
trabajo. que esta
midiendo.
Habilidad para 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
identificar de Acuerdo
emociones El item es (alto nivel) El item es muy
claro, tiene relevante y
semantica y | El item se | debe ser
sintaxis encuentra incluido.
adecuada. relacionado con
la dimension
que esta
midiendo.
Habilidad para 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
identificar de Acuerdo
emociones El item es (alto nivel) El item es muy
claro, tiene relevante vy
semantica y | El item se | debe ser
sintaxis encuentra incluido.
adecuada. relacionado con
la dimensién
que esta
midiendo.

NOMBRE Y APELLIDOS: SILVIA LILIANA SALAZAR LLENERA

FIRMA




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Silvia, Salazar Llenera

Grado profesional:

Maestria (x) Doctor ()

Area de formacién académica: Clinica () Social () Educativa (x)
’ Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: Metodéloga

Institucién donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional
en
el area:

2 a4 afos () Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propdésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario sobre la productividad en una entidad financiera de
Lima

Autor (a): | Helen Johanna Soto Diaz
Objetivo: | Determinar la productividad sobre una entidad financiera de Lima
Administracion: | Presencial
Afio: | 2023

Ambito de aplicacion:

64 trabajadores de una entidad financiera

Dimensiones:

Eficiencia, eficacia, efectividad

Confiabilidad:

0.953

Escala:

Likert

Niveles o rango:

5 (totalmente de acuerdo), 4 (de acuerdo), 3 (Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 1 (Totalmente en desacuerdo)

Cantidad de items:

16 items

Tiempo de aplicacién:

10 a 15 minutos

4. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario sobre la productividad en una
entidad financiera de Lima elaborado por Helen Johanna Soto Diaz en el afio 2023

de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD o una

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica

modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacién de estas.

son adecuadas. 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del
item.

4, Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis




adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
I6gica con la dimensién o

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la
dimensién.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimensién.

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

indicador ~ que  esta | 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimension gue se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con
(alto nivel) la dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 02: Gestion por resultados

Definicion de la variable:

Son aquellos resultados que van a ser alcanzados por medio de un proceso o

sistema en cuanto al incremento donde se implica la obtencibn de mejores

resultados gracias a sus recursos, ya que segun esto se puede calcular entre la

obtencion de resultados con el empleo de recursos, asimismo los materiales

pueden ser evaluados por una serie de términos, por lo que el medir la productividad

va a poder generar la valoracion de los recursos utilizados en fin de generar una

serie de resultados Gutiérrez (2010).

Dimensién 1: Eficiencia

Definicion de la dimension:

Es la capacidad que permite la obtencion de mejores resultados reduciendo la

cantidad de recursos empleados, como tiempo y en especial costos, ya que esta

pretende poder optimizar todo con el fin de lograr mejores beneficios para la

empresa y sus empleados Gutiérrez (2010).

dimension que
esta midiendo.

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

1. Considero | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
que los de Acuerdo
resultados El item es (alto nivel) El item es
alcanzados en | claro, tiene muy relevante
el area | semantica y | El item se |y debe ser
crediticia  de | sintaxis encuentra incluido.
nuestra adecuada. relacionado
entidad con la
financiera han dimensiéon que
sido altamente esta midiendo.
satisfactorios.
2. Contribuyo | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
de manera de Acuerdo
efectiva a los | El item es (alto nivel) El item es
resultados claro, tiene muy relevante
generales del | semantica y | EI item se |y debe ser
equipo 0 | sintaxis encuentra incluido.
departamento | adecuada. relacionado
en el que con la
trabajo. dimensiéon que

esta midiendo.
3. Priorizo y | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
organizo el de Acuerdo
trabajo de | EI item es (alto nivel) El item es
manera que | claro, tiene muy relevante
puedo cumplir | semantica y | El item se |y debe ser
con los plazos | sintaxis encuentra incluido.
establecidos. adecuada. relacionado

con la




4. Tengo la | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
capacidad de Acuerdo

para El item es (alto nivel) El item es
administrar el | claro, tiene muy relevante
tiempo lo cual | semantica y | El item se |y debe ser
me permite | sintaxis encuentra incluido.
entregar los | adecuada. relacionado

proyectos en el con la

tiempo dimensién que

previsto. esta midiendo.

Dimension 2: Eficacia

Definicion de la dimension:

Es la capacidad de poder hacer las cosas que se deben de hacer, es decir de poder
cumplir con los objetivos 0 metas propuestos, lo que implica el poder orientar toda
accion hacia un fin determinado, por medio de cualquier medio que permita el
resultado, asimismo esta mejora mediante la definiciébn, comunicacion, evaluacion

y el seguimiento de los objetivos Gutiérrez (2010).

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Recursos 5. Los | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
utilizados recursos que de Acuerdo
para el | me El item es (alto nivel) | EI item es
cumplimiento | proporcionan claro, tiene muy relevante
de objetivos son seméantica y | El item se |y debe ser
adecuados sintaxis encuentra incluido.
para llevar a | adecuada. relacionado
cabo mi con la
trabajo de dimension
manera que esta
efectiva. midiendo.
Recursos 6. Cuento con | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
utilizados los  recursos de Acuerdo
para el | necesarios en | El item es (alto nivel) | ElI item es
cumplimiento | mi centro de | claro, tiene muy relevante
de objetivos labores que | semantica y | El item se |y debe ser
son suficientes | sintaxis encuentra incluido.
para lograr los | adecuada. relacionado
objetivos con la
establecidos. dimensién
que esta
midiendo.
Calidad del | 7. Cuento con | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
servicio los  recursos de Acuerdo
necesarios El item es (alto nivel) | ElI item es
para ofrecerun | claro, tiene muy relevante
servicio de | semantica y | El item se |y debe ser
calidad a | sintaxis encuentra incluido.
nuestros adecuada. relacionado
clientes. con la
dimensién
que esta
midiendo.
Calidad del | 8. Considero 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
servicio que los de Acuerdo




clientes
reciben un
servicio de
alta calidad
por parte de
nuestro
equipo.

El item es
muy relevante
y debe ser
incluido.

El item es (alto nivel)

claro, tiene

semantica y | El item se

sintaxis encuentra

adecuada. relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.

Dimensién 3: Efectividad

Definicién de la dimensioén:

Es la combinacion entre la eficiencia y eficacia, ya que esta va a permitir lograr los

objetivos deseados con un mayor uso de recursos que permitan la mejor calidad

posible del momento, lo cual conlleva a poder maximizar el valor agregado

generando el cumplimiento de objetivos con eficiencia y eficacia, esta permite

mejorar por medio de un analisis, innovacion, adaptacion y una buena optimizacion

de procesos Gutiérrez (2010).

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Desarrollo laboral | 9. La empresa | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
brinda nivel de Acuerdo
capacitacion y (alto nivel) El item es
entrenamiento El item es muy
para mejorar mis | claro, El item se | relevante y
habilidades y | tiene encuentra debe ser
conocimientos. semantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimensién que
esti midiendo.
Desarrollo laboral | 10. Valoran mis | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
logros y | nivel de Acuerdo
reconocen mis (alto nivel) El item es
esfuerzos en mi | El item es muy
desarrollo laboral. | claro, El item se | relevante y
tiene encuentra debe ser
seméantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimension que
esti midiendo.
Rendimiento 11. Cumplo con | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
laboral las expectativas y | nivel de Acuerdo
metas (alto nivel) El item es
establecidas enmi | El item es muy
trabajo. claro, El item se | relevante y
tiene encuentra debe  ser
semantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimensién que
esta midiendo.
Rendimiento 12. Cuentoconlas | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
laboral habilidades y | nivel de Acuerdo
conocimientos (alto nivel) El item es
necesarios para | El item es muy
realizar mi trabajo | claro, relevante y




esta midiendo.

de manera | tiene El item se | debe ser
efectiva. semantica | encuentra incluido.
y sintaxis | relacionado
adecuada. | con la
dimensién que
esta midiendo.
Trabajo en equipo | 13. Colaboro de | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
manera efectiva | nivel de Acuerdo
con los (alto nivel) El item es
compafieros de | El item es muy
equipo para | claro, El item se | relevante y
alcanzar los | tiene encuentra debe  ser
objetivos. semantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimension que
esti midiendo.
Trabajo en equipo | 14. Valoro vy | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
reconozco el | nivel de Acuerdo
trabajo en equipo (alto nivel) El item es
en la entidad | El item es muy
financiera. claro, El item se | relevante y
tiene encuentra debe  ser
semantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimensién que
esta midiendo.
Compromiso 15. Tomo en | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
laboral cuenta que el | nivel de Acuerdo
compromiso (alto nivel) El item es
laboral influye | El item es muy
positivamente en | claro, El item se | relevante y
el desempefio y | tiene encuentra debe ser
resultados. semantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimension que
esta midiendo.
Compromiso 16. Considero | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
laboral contar con un | nivel de Acuerdo
compromiso  por (alto nivel) El item es
parte de los | El item es muy
colaboradores claro, El item se | relevante y
para cumplir los | tiene encuentra debe ser
objetivos  dentro | semantica | relacionado incluido.
de la empresa. y sintaxis | con la
adecuada. | dimension que

NOMBRE Y APELLIDOS: SILVIA LILIANA SALAZAR LLENERA

FIRMA:

Validacion del instrumento por expertos

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefiora;: Fernando Escudero Vilchez




Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa Maestria en
Administracion de negocios de la Universidad César Vallejo del campus San Juan
de Lurigancho, promocion 2023-I, requiero validar el instrumento con el cual
recogeré la informacidbn necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: La inteligencia emocional
y la productividad del personal del area crediticia de las sedes de una entidad
financiera, Lima — 2023 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en menciéon, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
administracion de negocios y/o investigacién en administracion de negocios — MBA.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

Firma:
Nombre completo del tesista:
Helen Johanna, Soto Diaz

DNI:

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: Fernando Escudero Vilchez

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Area de formacion académica: Clinica () Social () Educativa (x) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: Metodologo

Institucién donde labora: Universidad César vallejo




Tiempo de experiencia profesional en
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2 a4 afios () Més de 5 afios (x)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:
Autor (a):
Objetivo:

Cuestionario sobre inteligencia emocional

Helen Johanna, Soto Diaz

Determinar la percepcion sobre la inteligencia emocional en una entidad
financiera de Lima

Presencial

2023

64 trabajadores de una entidad financiera

Atencién emocional, claridad emocional y reparacion emocional

0.884

Likert

5 (totalmente de acuerdo), 4 (de acuerdo), 3 (Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 1 (Totalmente en desacuerdo)

18 items

10 a 15 minutos

Administracion:

ARo:

Ambito de aplicacion:
Dimensiones:
Confiabilidad:
Escala:

Niveles o rango:

Cantidad de items:
Tiempo de aplicacién:

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre la inteligencia emocional
en una entidad financiera de Lima elaborado por Helen Johanna Soto Diaz en el

afo 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

I6gica con la dimension o

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD una
El item se comprende modificacién muy grande en el uso de las
facilmente, es decir, su palabras de acuerdo con su significado o
sintactica y semantica por la ordenacién de estas.
son adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del
item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacién logica con la
COHERENCIA (no cumple con el criterio) dimension.
El item tiene relacién | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana

(bajo nivel de acuerdo) con la dimensién.

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

indicador  que  esta | 3. Acuerdo El item tiene una relaciéon moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimensidn que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra est4 relacionado con
(alto nivel) la dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide

éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.




4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio



Instrumento que mide la variable 01: Inteligencia emocional

Definicion de la variable:

La inteligencia emocional esta referido a la habilidad como persona de saber
sobrellevar las propias emociones, de manera que coadyuven a trabajar bajo
presion, a tener una mejor interrelacion con quiénes nos rodean, saber disuadir

cuando se encuentre en una resolucion de conflictos y desafios Vera (2016).

Dimension 1: Atencién emocional

Definicion de la dimension:

Se trata de la destreza en reconocer acerca de las emociones y en prestarlas
atencién para que se sepa sobrellevar ante un hecho que se necesite una respuesta
adecuada y a través de un manejo afectivo; asimismo, la autoexploracién permite
ahondar mas respecto a las reacciones y para cuando se necesite tomar o

direccionar una decision Vera (2016).

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Escucha 1. ¢Existe un | 4. Altonivel | 4. 4. Alto nivel
Activa ambiente de Totalmente
confianza y | El item es | de Acuerdo El item es muy
apertura que | claro, tiene (alto nivel) | relevante y
facilita la | seméntica debe ser
comunicacién y | y sintaxis | El item se | incluido.
la escucha | adecuada. | encuentra
activa? relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.
Escucha 2. Se | 4. Alto nivel | 4. 4. Alto nivel
Activa implementan Totalmente
acciones El item es | de Acuerdo El item es muy
concretas en | claro, tiene (alto nivel) | relevante y
base a las ideas | semantica debe ser
y sugerencias | y sintaxis | EI item se | incluido.
aportadas por | adecuada. | encuentra
los empleados relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.
Empatia 3. Creo que la | 4. Altonivel | 4. 4. Alto nivel
emocional alta direccion de Totalmente
la entidad | El item es | de Acuerdo El item es muy
financiera claro, tiene (alto nivel) | relevante y
promueve y | semantica debe ser
valora la |y sintaxis | El item se | incluido.
empatia adecuada. | encuentra
emocional en el relacionado
lugar de trabajo. con la
dimensién




que esta
midiendo.
Empatia 4. Se brinda el | 4. Alto nivel | 4. 4. Alto nivel
emocional apoyo necesario Totalmente
para lidiar con | El item es | de Acuerdo El item es muy
situaciones claro, tiene (alto nivel) | relevante y
emocionalmente | semantica debe ser
dificiles en el |y sintaxis | EI item se | incluido.
trabajo. adecuada. | encuentra
relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.
Autocontrol 5. Se adapta | 4. Altonnivel | 4. 4. Alto nivel
facilmente a los Totalmente
cambios y | El item es | de Acuerdo El item es muy
presiones en el | claro, tiene (alto nivel) | relevante y
entorno laboral | seméntica debe ser
sin perder el |y sintaxis | EI item se | incluido.
control adecuada. | encuentra
emocional relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.
Autocontrol 6. Se regula las | 4. Alto nivel | 4. 4. Alto nivel
emociones de Totalmente
manera efectiva | El item es | de Acuerdo El item es muy
durante las | claro, tiene (alto nivel) | relevante y
interacciones semantica debe ser
laborales. y sintaxis | El item se | incluido.
adecuada. | encuentra
relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.

Dimensién 2: Claridad emocional

Definicion de la dimensioén:

Se refiere a la distincion de las emociones, en ser conscientes de las emociones

con la intencion de aceptarlas y mejorarlas sin juzgarlas y aunado a ello, va a

permitir tener un panorama mas claro en cuanto a la comprensiéon de las emociones

y con ello apuntar a tomar decisiones que realmente seas idéneas Vera (2016).

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Conciencia 7. ldentifico y | 4. Alto nivel 4. Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional etiqueto Acuerdo
correctamente El item es (alto nivel) El item es
mis emociones | claro, tiene muy
mientras realizo | seméantica y | El item  se | relevante 'y
mis tareas | sintaxis encuentra debe ser
laborales. adecuada. relacionado con | incluido.
la dimension que
esta midiendo.
Conciencia 8. ¢Tienes la | 4. Alto nivel 4., Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional habilidad para Acuerdo




comprender El item es (alto nivel) El item es
cémo las | claro, tiene muy
emociones semantica y | El item se | relevante vy
influyen en las | sintaxis encuentra debe ser
interacciones y | adecuada. relacionado con | incluido.
relaciones la dimension que
laborales? esta midiendo.
Aceptacion 9. ¢Muestras | 4. Alto nivel 4. Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional empatia y Acuerdo
comprensién El item es (alto nivel) El item es
hacia las | claro, tiene muy
emociones de | semantica y | El item se | relevante vy
tus compafieros | sintaxis encuentra debe ser
de trabajo, | adecuada. relacionado con | incluido.
incluso cuando la dimension que
difieren de las esta midiendo.
tuyas?
Aceptacion 10. ¢Tienes la | 4. Alto nivel 4. Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional capacidad de Acuerdo
aceptar las | EI item es (alto nivel) El item es
situaciones claro, tiene muy
emocionales semantica y | El item se | relevante vy
dificiles en el | sintaxis encuentra debe ser
entorno laboral | adecuada. relacionado con | incluido.
sin resistencia o la dimension que
negacion? esta midiendo.
Regulacion 11. ¢Muestras | 4. Alto nivel 4. Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional un equilibrio Acuerdo
emocional El item es (alto nivel) El item es
saludable en tu | claro, tiene muy
trabajo, semantica y | El item  se | relevante vy
evitando sintaxis encuentra debe ser
extremos de | adecuada. relacionado con | incluido.
euforia o] la dimension que
desesperacién? esta midiendo.
Regulacion 12. ¢Manejas | 4. Alto nivel 4. Totalmente de | 4. Alto nivel
emocional de manera Acuerdo
efectiva las | EI item es (alto nivel) El item es
situaciones claro, tiene muy
conflictivas sin | semantica y | El item se | relevante vy
dejar que tus | sintaxis encuentra debe ser
emociones adecuada. relacionado con | incluido.
tomen el la dimension que
control? esti midiendo.

Dimensién 3: Reparacion emocional

Definicion de la dimensioén:

Se refiere al proceso de restauracion sobre hechos que han ocasionado un dafio

emocional directamente o indirectamente; asimismo, implica que a través del

reconocimiento y la aceptacion de nuestras acciones conllevara a plantearse

soluciones, a fin de subsanar el dafio causado y cerrar brechas emocionales y se

restauren las relaciones Vera (2016).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Habilidad para
expresar
emociones

13. Se tiene la
capacidad de
transmitir mis

4, Alto nivel

4, Totalmente
de Acuerdo
(alto nivel)

4. Alto nivel




emociones de | El item es El item es muy
forma asertiva | claro, tiene | EI item se | relevante vy
y respetuosa | semantica y | encuentra debe ser
en el entorno | sintaxis relacionado con | incluido.
laboral. adecuada. la dimension
que esta
midiendo.
Habilidad para | 14. Se articula | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
expresar de manera de Acuerdo
emociones adecuada mis | El item es (alto nivel) El item es muy
emociones claro, tiene relevante y
negativas, semantica y | El item se | debe ser
como la | sintaxis encuentra incluido.
frustracion o el | adecuada. relacionado con
disgusto, de la dimension
una manera que esta
constructiva. midiendo.
Habilidad para | 15. Se tiene la | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
resolver capacidad de de Acuerdo
conflictos identificar y | El item es (alto nivel) El item es muy
emocionales abordar los | claro, tiene relevante vy
conflictos semantica y | El item se | debe ser
emocionales sintaxis encuentra incluido.
gue surgen en | adecuada. relacionado con
mi trabajo de la dimension
manera que esta
constructiva. midiendo.
Habilidad para | 16. Se genera | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
resolver un ambiente de Acuerdo
conflictos de respeto y | El item es (alto nivel) El item es muy
emocionales comprension claro, tiene relevante 'y
al resolver | semantica y | EIl item se | debe ser
conflictos sintaxis encuentra incluido.
emocionales adecuada. relacionado con
en mi lugar de la dimension
trabajo. que esta
midiendo.
Habilidad para 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
identificar de Acuerdo
emociones El item es (alto nivel) El item es muy
claro, tiene relevante y
semantica y | El item se | debe ser
sintaxis encuentra incluido.
adecuada. relacionado con
la dimension
que esta
midiendo.
Habilidad para 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
identificar de Acuerdo
emociones El item es (alto nivel) El item es muy
claro, tiene relevante vy
semantica y | El item se | debe ser
sintaxis encuentra incluido.
adecuada. relacionado con

la dimensién
que esta
midiendo.

NOMBRE Y APELLIDOS: Fernando Emilio Escudero Vilchez
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1. Datos generales del Juez

Fernando Escudero Vilchez
Maestria (x)

Nombre del juez:
Grado profesional:

Doctor ()

Area de formacién académica: Clinica () Social () Educativa (x)
’ Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: Metodéloga

Universidad Cesar Vallejo
2 a4 afos () Mas de 5 afios (x)

Institucién donde labora:

Tiempo de experiencia profesional
en

el érea:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propdésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario sobre la productividad en una entidad financiera de
Lima

Autor (a): | Helen Johanna Soto Diaz
Objetivo: | Determinar la productividad sobre una entidad financiera de Lima
Administracion: | Presencial
Afio: | 2023

Ambito de aplicacion:

64 trabajadores de una entidad financiera

Dimensiones:

Eficiencia, eficacia, efectividad

Confiabilidad:

0.953

Escala:

Likert

Niveles o rango:

5 (totalmente de acuerdo), 4 (de acuerdo), 3 (Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 1 (Totalmente en desacuerdo)

Cantidad de items:

16 items

Tiempo de aplicacién:

10 a 15 minutos

4. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario sobre la productividad en una
entidad financiera de Lima elaborado por Helen Johanna Soto Diaz en el afio 2023

de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD o una

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica

modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacién de estas.

son adecuadas. 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del
item.

4, Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis




adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
I6gica con la dimensién o

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la
dimensién.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimensién.

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

indicador ~ que  esta | 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimension gue se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con
(alto nivel) la dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 02: Gestion por resultados

Definicion de la variable:

Son aquellos resultados que van a ser alcanzados por medio de un proceso o

sistema en cuanto al incremento donde se implica la obtencién de mejores

resultados gracias a sus recursos, ya que segun esto se puede calcular entre la

obtencion de resultados con el empleo de recursos, asimismo los materiales

pueden ser evaluados por una serie de términos, por lo que el medir la productividad

va a poder generar la valoracion de los recursos utilizados en fin de generar una

serie de resultados Gutiérrez (2010).

Dimensién 1: Eficiencia

Definicion de la dimension:

Es la capacidad que permite la obtencion de mejores resultados reduciendo la

cantidad de recursos empleados, como tiempo y en especial costos, ya que esta

pretende poder optimizar todo con el fin de lograr mejores beneficios para la

empresa y sus empleados Gutiérrez (2010).

dimension que
esta midiendo.

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

1. Considero | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
que los de Acuerdo
resultados El item es (alto nivel) El item es
alcanzados en | claro, tiene muy relevante
el area | semantica y | El item se |y debe ser
crediticia  de | sintaxis encuentra incluido.
nuestra adecuada. relacionado
entidad con la
financiera han dimensiéon que
sido altamente esta midiendo.
satisfactorios.
2. Contribuyo | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
de manera de Acuerdo
efectiva a los | El item es (alto nivel) El item es
resultados claro, tiene muy relevante
generales del | semantica y | EI item se |y debe ser
equipo 0 | sintaxis encuentra incluido.
departamento | adecuada. relacionado
en el que con la
trabajo. dimensiéon que

esta midiendo.
3. Priorizo y | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
organizo el de Acuerdo
trabajo de | EI item es (alto nivel) El item es
manera que | claro, tiene muy relevante
puedo cumplir | semantica y | El item se |y debe ser
con los plazos | sintaxis encuentra incluido.
establecidos. adecuada. relacionado

con la




4. Tengo la | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
capacidad de Acuerdo

para El item es (alto nivel) El item es
administrar el | claro, tiene muy relevante
tiempo lo cual | semantica y | El item se |y debe ser
me permite | sintaxis encuentra incluido.
entregar los | adecuada. relacionado

proyectos en el con la

tiempo dimensién que

previsto. esta midiendo.

Dimension 2: Eficacia

Definicion de la dimension:

Es la capacidad de poder hacer las cosas que se deben de hacer, es decir de poder
cumplir con los objetivos 0 metas propuestos, lo que implica el poder orientar toda
accion hacia un fin determinado, por medio de cualquier medio que permita el
resultado, asimismo esta mejora mediante la definiciébn, comunicacion, evaluacion

y el seguimiento de los objetivos Gutiérrez (2010).

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Recursos 5. Los | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
utilizados recursos que de Acuerdo
para el | me El item es (alto nivel) | EI item es
cumplimiento | proporcionan claro, tiene muy relevante
de objetivos son seméantica y | El item se |y debe ser
adecuados sintaxis encuentra incluido.
para llevar a | adecuada. relacionado
cabo mi con la
trabajo de dimension
manera que esta
efectiva. midiendo.
Recursos 6. Cuento con | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
utilizados los  recursos de Acuerdo
para el | necesarios en | El item es (alto nivel) | ElI item es
cumplimiento | mi centro de | claro, tiene muy relevante
de objetivos labores que | semantica y | El item se |y debe ser
son suficientes | sintaxis encuentra incluido.
para lograr los | adecuada. relacionado
objetivos con la
establecidos. dimensién
que esta
midiendo.
Calidad del | 7. Cuento con | 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
servicio los  recursos de Acuerdo
necesarios El item es (alto nivel) | ElI item es
para ofrecerun | claro, tiene muy relevante
servicio de | semantica y | El item se |y debe ser
calidad a | sintaxis encuentra incluido.
nuestros adecuada. relacionado
clientes. con la
dimensién
que esta
midiendo.
Calidad del | 8. Considero 4. Alto nivel 4. Totalmente | 4. Alto nivel
servicio que los de Acuerdo




clientes
reciben un
servicio de
alta calidad
por parte de
nuestro
equipo.

El item es
muy relevante
y debe ser
incluido.

El item es (alto nivel)

claro, tiene

semantica y | El item se

sintaxis encuentra

adecuada. relacionado
con la
dimensién
que esta
midiendo.

Dimensién 3: Efectividad

Definicién de la dimensioén:

Es la combinacion entre la eficiencia y eficacia, ya que esta va a permitir lograr los

objetivos deseados con un mayor uso de recursos que permitan la mejor calidad

posible del momento, lo cual conlleva a poder maximizar el valor agregado

generando el cumplimiento de objetivos con eficiencia y eficacia, esta permite

mejorar por medio de un analisis, innovacion, adaptacion y una buena optimizacion

de procesos Gutiérrez (2010).

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Desarrollo laboral | 9. La empresa | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
brinda nivel de Acuerdo
capacitacion y (alto nivel) El item es
entrenamiento El item es muy
para mejorar mis | claro, El item se | relevante y
habilidades y | tiene encuentra debe ser
conocimientos. semantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimensién que
esti midiendo.
Desarrollo laboral | 10. Valoran mis | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
logros y | nivel de Acuerdo
reconocen mis (alto nivel) El item es
esfuerzos en mi | El item es muy
desarrollo laboral. | claro, El item se | relevante y
tiene encuentra debe ser
seméantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimension que
esti midiendo.
Rendimiento 11. Cumplo con | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
laboral las expectativas y | nivel de Acuerdo
metas (alto nivel) El item es
establecidas enmi | El item es muy
trabajo. claro, El item se | relevante y
tiene encuentra debe  ser
semantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimensién que
esta midiendo.
Rendimiento 12. Cuentoconlas | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
laboral habilidades y | nivel de Acuerdo
conocimientos (alto nivel) El item es
necesarios para | El item es muy
realizar mi trabajo | claro, relevante y




de manera | tiene El item se | debe ser
efectiva. semantica | encuentra incluido.
y sintaxis | relacionado
adecuada. | con la
dimension que
esta midiendo.
Trabajo en equipo | 13. Colaboro de | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
manera efectiva | nivel de Acuerdo
con los (alto nivel) El item es
compafieros de | El item es muy
equipo para | claro, El item se | relevante y
alcanzar los | tiene encuentra debe ser
objetivos. semantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimension que
esti midiendo.
Trabajo en equipo | 14. Valoro vy | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
reconozco el | nivel de Acuerdo
trabajo en equipo (alto nivel) El item es
en la entidad | El item es muy
financiera. claro, El item se | relevante y
tiene encuentra debe  ser
semantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimensién que
esta midiendo.
Compromiso 15. Tomo en | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
laboral cuenta que el | nivel de Acuerdo
compromiso (alto nivel) El item es
laboral influye | El item es muy
positivamente en | claro, El item se | relevante y
el desempefio y | tiene encuentra debe ser
resultados. semantica | relacionado incluido.
y sintaxis | con la
adecuada. | dimension que
esta midiendo.
Compromiso 16. Considero | 4. Alto | 4. Totalmente | 4. Alto nivel
laboral contar con un | nivel de Acuerdo
compromiso  por (alto nivel) El item es
parte de los | El item es muy
colaboradores claro, El item se | relevante y
para cumplir los | tiene encuentra debe ser
objetivos  dentro | semantica | relacionado incluido.
de la empresa. y sintaxis | con la
adecuada. | dimension que

esta midiendo.
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