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Resumen 

De la investigación que lleva por título Inteligencia emocional y desempeño 

laboral de profesionales de salud de un centro de salud, Comas, Lima, 2023, tuvo 

como objetivo general, determinar la relación entre la inteligencia emocional (IE) y 

el desempeño laboral (DL) de profesionales de salud de un centro de salud, Comas, 

Lima, 2023. Por ello, se llevó a cabo un estudio de tipo básico, de nivel de 

investigación correlacional y de diseño no experimental. La población estuvo 

constituida por 30 personas que laboran como profesionales de salud en el centro 

de salud del distrito de Comas. Se aplicó la técnica de la encuesta a una muestra 

de 30 profesionales de salud. El instrumento estuvo constituido por un total de 50 

preguntas. En cuanto al procesamiento y análisis de datos, se manejó el programa 

SPSS. Donde los resultados arrojaron que existe una relación directa, fuerte y 

significativa entre la inteligencia emocional y el desempeño laboral. 

Palabras clave: Inteligencia emocional, desempeño laboral, profesionales de 

salud, centro de salud. 
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Abstract 

From the research entitled Emotional intelligence and work performance of 

health professionals from a health center, Comas, Lima, 2023, had as a general 

objective to determine the relationship between emotional intelligence (IE) and the 

work performance (DL) of health professionals from a health center, Comas, Lima, 

2023. For this reason, a study of basic type, correlational research level and non-

experimental design was carried out. The population consisted of 30 people who 

work as health professionals in the health center of the district of Comas. The survey 

technique was applied to a sample of 30 health professionals. The instrument 

consisted of a total of 50 questions. Regarding data processing and analysis, the 

SPSS program was used. Where the results showed that there is a direct, strong 

and significant relationship between emotional intelligence and job performance. 

Keywords: Emotional intelligence, work performance, health professionals, health 

center. 
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I. INTRODUCCIÓN

Actualmente vivimos una realidad cambiante y acelerada, durante mucho 

tiempo se ha dado prioridad a los conocimientos, dejando de lado las destrezas 

interpersonales y el coeficiente emocional, es por ello que la organización mundial 

de la salud se ha tomado la tarea de dar visibilidad a la salud mental, donde la 

inteligencia emocional tendrá un papel importante en las personas, puesto que será 

una herramienta útil que permitirá identificar, reconocer, manejar y controlar sus 

emociones y la su medio social (Organización Mundial de la Salud [OMS], 2016). 

Las personas que poseen un control de sus emociones, son capaces de percibir y 

conectar con sus clientes, satisfaciendo efectivamente sus necesidades, asimismo, 

tienden a actuar positivamente, generando una interacción social efectiva. Diversos 

estudios han demostrado que hay un vínculo fuerte entre la capacidad de manejar 

nuestras emociones y la eficiencia con la que realizamos las actividades laborales, 

sobre todo en el sector donde se brinda un servicio (Falcão et. al, 2018). 

Las organizaciones constantemente están enfrentando retos nuevos, por lo 

que sus esfuerzo es potenciar el desempeño laboral de sus trabajadores, es a partir 

de allí que los empleadores se ven con la necesidad de capacitar a sus 

colaboradores en cuanto manejo de sus emociones y habilidades blandas, lo que 

les permitirá contar con la capacidad y la habilidad de poder reconocer y 

comprender sus emociones como también la de los demás, lo que permitirá el éxito 

en el trabajo, mejorará la vida personal, y se contará con una mejor relación 

interpersonal, salud mental y física (Goleman, 1995). 

Si bien es cierto el trabajo está presente en todas las actividades económicas 

de América latina, por lo que se debe procurar un alto rendimiento en los 

trabajadores y su productividad en la organización, para ello, los empleadores 

deben procurar condiciones de trabajo favorable que permita desarrollar sus 

actividades de manera óptima, de lo contrario un ambiente de trabajo inadecuado 

podría ocasionar accidentes, enfermedades y metas insatisfactorias (Organización 

Panamericana de la Salud [OPS],2009). 

El campo laboral fundamentalmente se caracteriza por su ambiente 

tensionante y de competitividad, lo que generalmente tendrá una repercusión en 

los estados de ánimos de los trabajadores, afectando en distintos ámbitos, tanto a 
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nivel personal como social. El trabajador se verá constantemente influenciado por 

sus propias emociones como también ajenas, generando cambios en su actitud. Es 

por ello que es importante controlar la conducta, y cuenten con una inteligencia 

emocional, lo que generara resultados positivos y un mejor desempeño laboral 

(Ayala y Cardona, 2016). 

En Latinoamérica, ha evidenciado que los profesionales de la salud tienen 

una mayor incidencia de estrés. En una encuesta realizada en el 2009 en Argentina, 

reportó que el 26.7% de los profesionales de la salud presentaban estrés, 

ocasionada por una excesiva demanda laboral, la que pone en riesgo su salud y 

como también la de sus pacientes. Por otro lado, en el 2011 en el país chileno se 

reportó que un 27.9% de sus trabajadores presentaban cuadros de estrés y 

depresión (OPS,2016) 

Mientras que un estudio realizado en diversas empresas de las cuidades del 

Perú, estableció que un 82% de colaboradores de la investigación mostraron un 

compromiso de nivel alto, manifestaron sentir satisfacción al lograr los objetivos 

donde trabajan. Que significa que las evaluaciones de desempeño son necesarias 

en las organizaciones puesto a que mide el comportamiento laboral, y se podrá 

identificar los aspectos que deben mejorar, para aumentar la eficiencia y 

capacidades de los trabajadores (El Peruano, 2014). 

Por otro lado, a nivel nacional se evidenció en un estudio de investigación en 

la ciudad de Pucallpa que el profesional de la salud debe poseer la habilidad de 

dominar sus emociones de manera positiva con la finalidad de que puedan 

sobrellevar y asumir retos, como también las complicaciones en sus jornadas 

laborales (Torres et al., 2021). 

El presente estudio de investigación evaluó al profesional de la salud, ya que 

están propenso a lidiar con situaciones difíciles, sobrecarga laboral y a una 

inminente presión. 

En el centro de salud ubicado en el distrito de Comas, se encuentra el 

personal activamente trabajando con la comunidad, por lo que la sobrecarga laboral 

podría desencadenar en ellos la aparición de emociones o sentimientos negativos 

lo que afectaría e influiría en el desempeño laboral, así como también en el trato 

con los pacientes.  



3 

Por lo manifestado, es preciso mencionar que el personal de salud debe 

contar con la capacidad de manejar sus emociones ya que está estrechamente 

relacionado con la eficiencia laboral. Por lo que es necesario que las organizaciones 

y/o instituciones velen por el bienestar de sus colaboradores, brindando 

orientaciones sobre la IE, con la intención de asegurar un ambiente laboral 

agradable y una mayor productividad.  

Dentro de este contexto se propuso como problema principal, ¿Cuál es la 

relación entre la inteligencia emocional y el desempeño laboral de profesionales de 

salud de un centro de salud, Comas, Lima, 2023? Como preguntas específicas 

fueron: (a) ¿Cuál es la relación entre la inteligencia emocional y la calidad de 

servicio del desempeño laboral de profesionales de salud de un centro de salud, 

Comas , Lima, 2023?; (b) ¿Cuál es la relación entre la inteligencia emocional y la 

toma de decisiones del desempeño laboral de profesionales de salud de un centro 

de salud, Comas , Lima, 2023?; (c) ¿Cuál es la relación entre la inteligencia 

emocional y la productividad laboral del desempeño laboral de profesionales de 

salud de un centro de salud, Comas , Lima, 2023?  

La justificación en el aspecto teórico, el presente estudio constituye una 

fuente de información enriquecedora, ya que permitió a futuros investigadores 

poder utilizar el estudio de investigación como guía. Del mismo modo, los 

resultados que se obtuvieron se contrastaron con las teorías validadas por otros 

autores.   

La justificación de la investigación en el aspecto práctico, benefició a los 

profesionales de la salud, ya que se podrá proponer estrategias para controlar el 

estrés laboral y fortalecer las capacidades en relación al manejo y control emocional 

con en el fin, de que puedan desarrollar eficientemente sus funciones en el centro 

de salud, como también relacionarse asertivamente con los demás miembros de la 

institución y los pacientes. 

La justificación de la investigación en el aspecto metodológico fue 

correlacional, debido a que se estableció que hay correlación en las dos (02) 

variables de estudio, se recolectó la información en 72 horas, a través de una 

encuesta de elaboración propia, donde se emplearon dos (02) instrumentos, uno 

por cada variable, estas fueron validadas por tres (03) jueces de expertos.   
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Asimismo, como objetivo general: Determinar la relación entre la inteligencia 

emocional y el desempeño laboral de profesionales de salud de un centro de salud, 

Comas, Lima, 2023. Y los objetivos específicos fueron: (a) Determinar la relación 

entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio del desempeño laboral de 

profesionales de salud de un centro de salud, Comas, Lima, 2023; (b) Determinar 

la relación entre la inteligencia emocional y la toma de decisiones del desempeño 

laboral de profesionales de salud de un centro de salud, Comas, Lima, 2023; (c) 

Determinar la relación entre la inteligencia emocional y la productividad laboral del 

desempeño laboral de profesionales de salud de un centro de salud, Comas , Lima, 

2023. 

Ahora bien, la hipótesis principal fue: Existe relación significativa entre la 

inteligencia emocional y el desempeño laboral de profesionales de salud de un 

centro de salud, Comas, Lima, 2023. En tanto, los específicos fueron: (a) Existe 

relación significativa entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio del 

desempeño laboral de profesionales de salud de un centro de salud, Comas, Lima, 

2023; (b) Existe relación significativa entre la inteligencia emocional y la toma de 

decisiones del desempeño laboral de profesionales de salud de un centro de salud, 

Comas, Lima, 2023; (c) Existe relación significativa entre la inteligencia emocional 

y la productividad laboral del desempeño laboral de profesionales de salud de un 

centro de salud, Comas, Lima, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Aragón (2019) realizó una investigación en Guatemala donde puso en 

evidencia que la eficiencia con la que realiza sus actividades el trabajador en una 

organización guarda relación con los factores psicológicos y emocionales. La 

ausencia de motivación laboral y el no saber controlar y manejar las emociones, 

afectaría negativamente el desarrollo de las funciones laborales del trabajador. La 

metodología que utilizó el autor fue el estudio de casos, donde la técnica que 

empleó fue la observación directa, como también utilizó la encuesta. Los resultados 

del estudio en mención, arrojaron que un 53.2% de la población estudiada realizan 

sus actividades manera óptima evidenciando la satisfacción laboral. Por otra parte, 

un 35.66% de la población investigada controla y maneja favorablemente sus 

emociones, y se ve reflejado en el desempeño en el campo laboral.  

Por lo que, la investigación concluye que el desarrollar la inteligencia 

emocional, permite un mejor desempeño del personal, que se verá reflejado en las 

metas alcanzadas a nivel organizacional, el adecuado trato interno y la 

comunicación asertiva en el equipo.     

Carmona-Fuentes y Rosas-Reyes (2017) realizaron una investigación en 

México, donde señalaron la importancia de identificar como influye la inteligencia 

emocional en el entorno ocupacional, hoy en día los empleadores buscan que su 

personal trabaje con eficiencia las actividades asignadas, con el fin de lograr las 

metas organizacionales y sobresalir en el mercado laboral. Los autores proponen 

como objetivo analizar la influencia emocional en el recurso humano. Donde 

llegaron a concluir que las variables mencionadas están estrechamente 

relacionadas, lo que significa que mientras el trabajo sea más complejo, se requiere 

un mayor manejo de las emociones. Asimismo, los autores refieren que es 

insuficiente los aportes metodológicos para la realizar un análisis más exhaustivo 

sobre las dos (02) variables en cuestión, sin embargo, la teoría de inteligencias 

múltiples proporcionaría una mejor compresión de la inteligencia humana.  

Muñoz y Robles (2019) en su artículo realizado en Ecuador, manifestaron 

que hay incremento considerable por parte de las personas por entender sobre el 

salario emocional en el desempeño laboral, situación que viene afectando el 

bienestar social de la población obrera. Es por ello, que los autores plantean 



 

 

6 

 

estudiar la relación entre el salario emocional y el desempeño laboral en los 

enfermeros del área de emergencia.  

El estudio es descriptivo-explicativo y correlación, participaron 163 

enfermeros de guardias de ocho horas. Donde la investigación demostró que el 

52,15% presenta irritabilidad en sus hogares debido al estrés laboral, lo que genera 

un deterioro de las relaciones intrapersonales, asimismo, se evidenció el malestar 

del personal con su jefe inmediato por el nulo interés del bienestar de su equipo. 

Los autores finalmente demostraron con la investigación, que existe relación entre 

las variables estudiadas en la investigación.  

Mendoza et al. (2022) señalaron en un estudio en Colombia, que es prioridad 

estudiar el clima organizacional, con el fin de instruir, capacitar, y brindar 

herramientas necesarias para mejorar la productividad del personal en sus puestos 

de trabajo. Esto generaría condiciones de bienestar y rentabilidad tanto para el 

empleador como para el empleado. Los autores plantean estudiar en su 

investigación la relación entre clima organizacional y desempeño en el ámbito 

laboral. La metodología que utilizaron se centra en el diseño descriptivo – 

correlacional, donde su muestra fue 75 personas, recolectaron la información por 

medio de una encuesta.  

Donde los datos se procesaron estadísticamente y dieron como resultado 

que el 80% de los trabajadores demostraron tener una óptima actitud en el 

desarrollo de sus actividades, un buen vinculo social, un correcto manejo de la 

comunicación y enfrentan situaciones difíciles en el campo laboral por lo que todo 

en mención favorece el buen desempeño de las actividades asignadas. Los autores 

concluyen a partir del estudio que las variables descritas con anterioridad, guardan 

una relación directa en los individuos que participaron en el estudio. 

Mora y Mariscal (2019) manifestaron en un estudio en Ecuador, que la 

motivación organizacional es un agente que incita a la población trabajadora a tener 

un buen comportamiento, por lo que recurren a diversos medios con la finalidad de 

cumplir sus metas, la gestión del capital humano, tiene un rol importante ya que 

deberá garantizar el reclutamiento del personal y que estos sean capaces de lograr 

los objetivos propuesto por la empresa. Es por ello, que los autores plantean 

analizar la relación entre satisfacción laboral y desempeño laboral. La investigación 
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propone un análisis correlacional, no experimental. Al analizar los datos, arrojo que 

la correlación entre las variables es de 0.837899 (p=0.0007) que estadísticamente 

significa que la relación de las variables estudiadas es de 99% de confiabilidad.  

A partir de ello, los autores concluyeron que las variables estudiadas tienen 

una relación fuerte y creciente, por lo que los trabajadores dentro de las 

organizaciones buscan satisfacer las necesidades de su empleador, pero requieren 

de la motivación por parte de la empresa con el fin de poder lograr las metas 

organizacionales. 

Olivera y Leyva (2021) manifiestan en su estudio realizado Lima, que los 

elementos condicionantes en el desarrollo óptimo de las actividades de los 

trabajadores son el ambiente laboral y el manejo sus propias emociones y de los 

demás, ya que incide en la comunicación y la adaptación a los cambios en una 

empresa. Los autores analizaron la relación entre las variables clima organizacional 

y desempeño laboral. El estudio propuso un análisis no experimental, cuantitativo 

y correlacional causal, participaron en dicho estudio un total de 80 trabajadores 

donde utilizaron como fuente de recolección de datos una encuesta. Los resultados 

demostraron que existe una incidencia significativa entre las variables. 

Donde los autores concluyeron que los empleados pueden adecuarse de 

manera óptima a los cambios que se susciten en el ambiente laboral y desarrollar 

sus actividades favorablemente si cuentan con un buen clima organizacional. 

Lauracio y Lauracio (2020) realizaron una investigación en la provincia de 

Puno, en la cual evidenciaron que el equipo multidisciplinario de salud tiene mayor 

incidencia a desencadenar estrés laboral, y se verá reflejado en las atenciones a 

sus pacientes, generando posibles situaciones de reclamos, quejas y protestas en 

las instituciones. Los autores estudiaron la relación entre el síndrome de Burnout y 

el desempeño laboral en trabajadores de la salud.  

Asimismo, el estudio fue descriptivo y cuantitativo. Participaron 21 personas. 

Finalmente, dicha investigación demostró a partir de los resultados, que no se 

establece una relación entre las variables de estudio.  

Torres et al. (2021) desarrollaron un estudio en la ciudad de Pucallpa, donde 

ponen en evidencia que el estrés está presente en los trabajadores que se 
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desenvuelven en el área de salud, ya que cuentan con un alto nivel de 

responsabilidad al realizar sus funciones laborales. Es indispensable que el 

empleador pueda brindar capacitaciones de cómo enfrentar situaciones difíciles 

con la finalidad de que sean capaces de tener una actitud optima y un ánimo 

positivo para el desarrollo de sus actividades. Los autores plantearon establecer la 

relación entre inteligencia emocional y el desempeño laboral en trabajadores de 

salud. La investigación es de tipo descriptiva, donde participaron 125 personas.  

Por lo que los autores concluyeron que las variables guardan una estrecha 

relación, por lo que es necesario que el personal que se desenvuelve en el ámbito 

de la salud cuente con la facultad de manejar sus emociones, con la finalidad de 

que puedan enfrentar retos y las situaciones de alto nivel de estrés que se susciten 

en su centro de labores. 

Chuquisana (2022) en un estudio que realizó en la ciudad de Lima, menciona 

que las instituciones de salud pública del Perú carecen de un marco normativo que 

evalué de manera periódica la eficacia del personal de salud. Ya que se ha 

evidenciado denuncias y/o quejas realizadas por los usuarios, por la precaria 

atención y tratos inadecuados por parte del personal de salud. Consideró evaluar 

la relación entre inteligencia emocional y el desempeño laboral de los enfermeros. 

Donde participaron un total de 91 enfermeros. Finalmente se concluyó que no existe 

una correlación lineal significativa entre las variables descritas.  

Benavides (2020) manifiesta en su estudio realizado en la ciudad de 

Chiclayo, que los profesionales farmacéuticos están constantemente expuesto a 

situaciones difíciles laborales, ya que están sometidos a horarios extensos, a las 

exigencias de los usuarios y del empleador. Por lo que, la investigación estudió la 

relación entre el síndrome de Burnout y el desempeño de funciones del personal 

de farmacia. En la cual, la metodología utilizada por el autor es no experimental, 

correlacional y cuantitativo. Donde lograron participar un total de 55 farmacéuticos, 

utilizaron como instrumento el cuestionario MBI – HSS.  

Por lo que, finalmente se concluyó, que no existe relación significativa entre 

las variables de estudio en los farmacéuticos de la ciudad de Bambamarca.  

En cuanto a la teoría y enfoques conceptuales, se puede decir que la 

inteligencia emocional es en un conjunto de habilidades que poseen las personas, 
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que les ayudará a adaptarse y hacer frente ante situaciones que surgen en la vida 

cotidiana. Actualmente se ha evidenciado que la inteligencia es multidimensional 

eso quiere decir que las personas tendrán la capacidad para resolver un tipo de 

conflicto y es la experiencia lo que permitirá que las personas aprendan a 

desarrollar una respuesta adecuada ante una situaciones difíciles o complejas que 

puedan presentarse (Dueñas, 2002). 

Bajo este contexto, la carencia de la inteligencia emocional trae como 

consecuencia un déficit de habilidades para gestionar asertivamente las emociones 

propias y aplicarlos de manera correcta en la respuesta conductual. Asimismo, se 

evidenciará en la persona la falta de percepción y autorregulación emocional (Gallo, 

2023). 

Existen varias teorías sobre la inteligencia emocional, entre los autores más 

destacados tenemos los siguientes: 

Según Goleman, manifestó que el ser humano posee un conjunto de 

destreza, que le permitirá reconocer y tener control sobre sus sentimientos. Como 

también servirá como motor para motivarnos a nosotros mismos para el logro de 

nuestras metas personales y generar un buen desarrollo interpersonal con el medio 

social (Vera, 2017).  

Mayer y Salovey, en los años 90 plantearon el primer modelo de inteligencia 

emocional donde dirigen su atención en la habilidad mental. Es decir, que es la 

intersección entre el pensamiento y las emociones, que contribuye a la regulación 

efectiva de las emociones de uno mismo y de los demás. Por otro lado, tener la 

capacidad de utilizar efectivamente la información generada a partir de una 

emoción se reflejará potencialmente en el pensamiento razonable de la persona 

(Lobão, 2020). 

En la primera etapa estudian a la percepción, valoración y la expresión 

emocional tanto de uno mismo como también de las demás personas. Donde 

llegaron manifiestan que es fundamental poder percibir adecuadamente las 

emociones, ya que de ello depende distinguir las expresiones emocionales 

supuestamente verdaderas en relación a las experiencias ambientales, que nos 

conducirán a responder oportunamente a la interacción social. Luego, en la 

segunda etapa, exponen la destreza para emplear las emociones para el 
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direccionamiento de los procesos cognitivos es decir que va conducir a la persona 

a actuar oportunamente y con creatividad ante la toma de una decisión y/o resolver 

conflictos. 

 Finalmente, la tercera etapa, manifiestan que, para la compresión y el 

análisis de las emociones del ser humano, la persona deberá ser capaz conocerse, 

reconocer y distinguir sus emociones como también la de su medio social. Y para 

finalizar la cuarta etapa, va fomentar en la persona el crecimiento emocional e 

intelectual es decir que la persona contara con la facultad de gestionar sus 

emociones y de los demás con la finalidad de garantizar un ambiente saludable 

tanto para su entorno como para sí mismo (Mayer et.al, 1997). 

Según el autor Bar-On (1997), expuso que la habilidad de manejar las 

emociones tanto a nivel personal y social, va a contribuir en la adaptación y 

enfrentamiento las presiones y demandas de nuestro ambiente social. En otras 

palabras, destaca la importancia de poder expresar nuestras emociones.  

Por último, tenemos al autor Petrides (2011), que nos habla de la percepción 

y expresión del ser humano, es decir que cada persona contará con las habilidades 

emocionales y sociales que les permitirá manejar estratégicamente sus emociones 

ante la toma de una decisión o resolución de algún conflicto. 

Para Goleman, la motivación es una de las dimensiones importantes, puesto 

que se evidencia como la persona mantiene su propia motivación incluso en 

situaciones desafiante o difíciles, por lo que influye en la productividad, el éxito y el 

bienestar emocional de una persona. Por otro lado, la motivación implica dos 

aspectos claves, el primero es la autodeterminación, que en otras palabras será la 

persistencia, dedicación y la capacidad de poder trabajar para lograr las metas 

trazadas, a pesar de los obstáculos y distracciones que se susciten. Y el segundo 

aspecto clave es la capacidad de logro, que permitirá en la persona a alcanzar sus 

metas con la mejora constante puesto que tendrá el deseo y la pasión por alcanzar 

sus objetivos (Alviárez et al.,2009). 

En cuanto a la segunda dimensión que es la empatía, Goleman sostiene que 

está es aprendida y mejorada a través de la práctica y la atención consciente a las 

emociones de los demás. Puesto que la empatía es la base del comportamiento 
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altruista y de la cooperación del ser humano que nos permite sincronizar con los 

sentimiento y necesidades de los demás (Río, 2019). 

La tercera y última dimensión a estudiar son las habilidades sociales, se 

refiere a la capacidad que posee cada persona para lidiar con las emociones de los 

demás, interactuando efectivamente con su medio social en diferentes situaciones, 

las personas que cuentan con esta habilidad son más eficientes puesto a que 

desarrollan habilidades como son: la comunicación efectiva, la compresión y la 

valoración de las emociones de su entorno social (Alviarez et al, 2009). 

En referencia a teorías y enfoques conceptuales del desempeño laboral se 

define como la capacidad que posee cada trabajador para cumplir efectivamente 

sus funciones, de manera efectiva y eficiente. La clave del buen desempeño es la 

motivación, la formación y el reconocimiento puesto que le permitirá al trabajador 

mejorar sus habilidades, conocimientos. Es importante evaluar el desenvolvimiento 

del trabajador ya que permitirá la mejora continua de ellos mismos (Madero, 2020). 

Por otro lado, Chiavenato (2017) manifiesta que el desempeño de los 

trabajadore, expone la eficacia con que realizan sus funciones, que dependerá de 

su esfuerzo, capacidades y habilidades que permitirá el desarrollo óptimo de sus 

funciones. Este instrumento es importante por lo que se debe emplear y utilizar de 

manera periódica en la organización para localizar o identificar los problemas de 

supervisión y de integración del personal. 

Según Campell et al. (1990) refiere que el desempeño laboral son actos y 

comportamiento que sobresalen en el recurso humano de una empresa, que 

facilitaran el crecimiento de una empresa cumpliendo los objetivos y metas de dicha 

entidad, como también su comportamiento podría afectar negativamente los 

resultados organizacionales. 

Por otro lado, el autor Farias, manifiesto que le desempeño laboral es la 

conducta de los colaboradores ante la carga laboral, es decir que el desempeño 

laboral dependerá de tipo y la cantidad de funciones que realiza dentro de una 

empresa y si se realiza eficientemente. Por lo que imprescindible que el personal 

cuente con un ambiente saludable en la organización, como también una 

remuneración adecuada, con los beneficios laborales según sea el caso y/o el 

puesto que ocupara, con la finalidad que el trabajador cuente con la estabilidad 
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laboral que le proporcionara tranquilidad, motivación y eficiencia para el desarrollo 

de sus funciones asignadas (Riera et. al, 2020). 

Asimismo, el autor Robbins, menciona que la motivación juega un papel 

importante en el equipo de trabajo de una organización, puesto que las personas al 

estar motivada, desarrollará sus actividades eficientemente, lo que trae consigo que 

su empleador reconozca positivamente su arduo trabajo, por tanto, tendrá una 

evaluación favorable dentro de su organización (Araujo et al., 2007). 

La teoría de Maslow, en ámbito laboral, involucra a los colaboradores, 

comenzando desde el nivel más básico, priorizando una jerarquía de necesidades 

laborales, para lograr la meta propuesta de manera airosa. La pirámide de Maslow 

se divide en 5 escalas, como son las fisiológicas, seguridad, afiliación y 

reconocimiento. (Aamodt, 2010). 

McClelland, en su teoría que es conocida como la teoría de las tres (03) 

necesidades, donde manifiesta que el trabajador que encuentre la motivación, 

lograra las metas personales de logro, que en otras palabras es el impulso de la 

persona por sobresalir en su ámbito social y laboral; el poder hace referencia a la 

manera en que los colaboradores se comporten, y la afiliación es el deseo de 

satisfacer las relaciones afectuosas en el medio social (Robbins et al, 2013). 

Herzberg, en su teoría refiere que la primera dimensión del desempeño 

laboral es la calidad de servicio, que está enfocada en comprender y satisfacer las 

necesidades y expectativas de los clientes. Es un factor importante dentro de una 

organización puesto que de ello depende el éxito y la fidelización de la clientela. 

(Madero, 2020). 

Por otro lado, los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry entres los años 

1985 y 1988, refieren que la calidad de los servicios es lo más difícil de evaluar para 

los usuarios. Las literaturas que se refieren al tema manifiestan que para alcanzar 

las expectativas de los usuarios es el buen servicio que se brinde por parte de los 

trabajadores, este hecho puede originarse con el simple hecho de ofrecer una 

razón, consejo y/o explicación con el cliente lo solicite, por lo que percibirá la 

amabilidad de los trabajadores (Sánchez y Sánchez, 2016). 
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La segunda dimensión es la toma de decisiones, que se define como el 

proceso por la cual persona realiza un análisis de sus opciones para elegir la acción 

oportuna, con la finalidad de enfrentar los problemas o aprovechar las 

oportunidades que surjan (Chiavenato, 2017). 

 Asimismo, el autor Manley (1964) define la toma de decisiones como el 

medio efectivo para lograr el objetivo o resolver los problemas que lo aquejan, por 

lo cual la persona elije el curso de acción que se ajuste a sus necesidades. 

La tercera y última dimensión es la productividad, es aquella que guarda 

relación entre el producto y los recursos que se emplean en su producción, que no 

solo va dependerá del esfuerzo, sino también del método racional que se utilice en 

este caso se hace mención al interés y motivación de los colaboradores. La 

productividad es el acto más preciado para la organización puesto que se asegura 

el crecimiento de la empresa gracias a sus trabajadores ya que utilizan su 

experiencia y conocimientos con la finalidad de mejorar continuamente el servicio 

o bien, ofrecido (Chiavenato, 2017).

Respecto a la epistemología del presente estudio, la IE es una habilidad 

crucial en el ámbito laboral, ya que influye en la calidad de las relaciones 

interpersonales, la comunicación, la toma de decisiones, adaptabilidad y el 

liderazgo. El potenciar la IE en los colaboradores de una organización tendrá un 

impacto positivo y significativo en el DL. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación fue de tipo básica, se caracteriza principalmente por generar 

conocimiento científico, comprendiendo los fenómenos o procesos que ocurren, de 

tal manera nos ayudó a obtener y ampliar los conocimientos, para investigaciones 

futuras (Fraenkel, 2019).   

Tuvo un diseño no experimental, puesto que las variables no se manipulan, 

sino se realizó la descripción y la correlación de estas. Su función principal es 

especificar las características del grupo de investigación de forma natural y 

pertinente (Babbie, 2016). 

El enfoque fue cuantitativo puesto que se basa en el uso de datos numéricos 

y técnicas estadísticas para recopilar, analizar e interpretar la información. Se 

caracteriza por su énfasis en la medición, la objetividad y la generalización de los 

resultados (Bryman,2016). 

En cuanto al nivel de la investigación fue correlacional, debido a que tuvo 

como objetivo examinar el vínculo estadístico entre las dos variables y en qué grado 

se relacionan (Ramos, 2020). 

Denotándose gráficamente de la siguiente manera: 

Figura 1. 

Diagrama de diseño correlacional 

Dónde: 

M: Representa la muestra que es de 30 profesionales de salud. 

V1: Representa la variable inteligencia emocional (IE). 

V2: Representa la variable de desempeño laboral (DL). 
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3.2. Variables y operacionalización 

 Variable 1: Inteligencia emocional (IE) 

Definición conceptual: Se define como el conjunto de capacidades que nos 

permite identificar, reconocer y manejar nuestras propias emociones como también 

la del medio social, con el fin de mejorar la vida personal como profesional; ya que 

el individuo podrá afrontar situaciones adversas, obteniendo el éxito propio en 

beneficio de una salud emocional (Goleman, 1995). 

Definición Operacional: Para medir esta primera variable se utiliza una 

herramienta denominada Cuestionario de IE que estuvo conformado por un total de 

25 ítems. 

Dimensión 1: Motivación (D1) 

Se basa en la capacidad humana para conseguir satisfactoriamente sus 

metas específicas, donde tendrá la habilidad de dirigir y mantener su propia 

motivación como también su capacidad de logro (Goleman,1995). 

Dimensión 2: Empatía (D2) 

Se basa en la facultad de sentir y comprender las emociones propias de la 

persona, como también las necesidades de su medio social, lo cual le permitirá 

generar conexiones interpersonales saludables y efectivas (Goleman,1995). 

Dimensión 3: Habilidades sociales (D3) 

Por su parte, las habilidades sociales es la facultad que posee cada ser 

humano para manejar sus emociones y las de su entorno social, interactuando de 

forma efectiva con las personas en situaciones difíciles (Goleman,1995). 

Se utilizó la escala de Likert, donde la persona encuestada indico su respuesta en 

cada ítem o enunciado que estará acompañado de una escala de valoración ordinal 

con opciones numéricas del 1 al 5 (Matas, 2018). 

Variable 2: Desempeño laboral (DL) 

Definición conceptual: Cada personal de una organización para ejecutar y 

desempeñar las funciones y requerimientos solicitados, deberá realizarlo de 
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manera efectiva y eficiente, lo que permitirá contar con mayores oportunidades, 

aumentos salariales y mayor satisfacción laboral. (Madero, 2020).  

Definición operacional: Para medir esta primera variable se utiliza una 

herramienta denominada Cuestionario de DL estuvo conformada por 25 ítems. 

Dimensión 1: Calidad de servicio (D1) 

Hace referencia a la percepción que posee cada paciente y/o usuarios, es 

decir que el trabajador haya satisfecho sus necesidades y superado sus 

expectativas en relación al servicio brindado en la institución (Sánchez y Sánchez, 

2016). 

Dimensión 2: Toma de decisiones (D2) 

Es un proceso, por la cual se selecciona una acción ante otras alternativas, 

que nos permitirá afrontar un problema o aprovechar alguna oportunidad 

(Chiavenato, 2017). 

Dimensión 3: Productividad (D3) 

Se basa en el rendimiento del personal en una organización en un tiempo 

específico, asimismo hace referencia a la cantidad de productos o servicios 

realizados y la cantidad de recursos utilizados para lograrlos (Chiavenato, 2017). 

Se utilizó la escala de Likert, donde la persona encuestada deberá indicar su 

respuesta en cada ítem o enunciado que estará acompañado de una escala de 

valoración ordinal con opciones numéricas del 1 al 5 (Matas, 2018). 

3.3. Población y muestra 

   3.3.1.  Población: Se refiere al grupo de elementos que comparten 

características en común, por lo tanto, es importante seleccionarla cuidadosamente 

para que los resultados obtenidos sean válidos (Ventura-León, 2017). La población 

seleccionada para la investigación estuvo conformada por 30 personas, que 

laboran en el centro de salud en el distrito de Comas. 

• Criterios de inclusión: Todo profesional de la salud, que labora en el 

centro de salud que se encuentra ubicado en el distrito de Comas, que 

accede de manera voluntaria a participar de la investigación.  
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• Criterios de exclusión: Todo profesional de la salud, que labora en el 

centro de salud que se encuentra ubicado en el distrito de Comas, que no 

accede a participar de la investigación. 

3.3.2. Muestra: La muestra fue de tipo censal, puesto que se recopiló la 

información de todos individuos de la población objetivo, en lugar de 

seleccionar una muestra representativa, esto puede ocurrir en 

situaciones donde la población es relativamente pequeña o manejable 

(López, 2015). Es por ello, que la muestra de la investigación estuvo 

constituida y/o conformada por 30 profesionales de la salud. 

3.3.3   Unidad de análisis:  

Es cada integrante del personal de salud que trabaja actualmente en el 

centro de salud ubicado en el distrito de Comas, que respondieron y participaron 

en la herramienta de recolección de datos de manera voluntaria (Arias, 2021). 

3.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

• Técnica: Se desarrolló la encuesta, puesto a que se utilizó para recopilar 

datos a través de preguntas estructuradas (Cisneros, 2021). 

• Instrumentos: Se empleó el cuestionario, que fue de elaboración propia, los 

enunciados fueron formulados según la información que se desea obtener 

referente a la V1 y V2 que son variables que se desea estudiar en la 

institución, se obtuvo información relevante y necesaria para alcanzar los 

objetivos propuestos (Cisneros, 2021). (Ver anexo 3) 

La variable inteligencia emocional cuenta con 25 ítems, que se 

componen de tres dimensiones: motivación (1 al 8), empatía (9 al 16) y 

habilidades sociales (17 al 25). La cuales estarán valoradas en cinco 

diferentes puntuaciones. 

Por su parte, para la variable desempeño laboral lo componen 25 

ítems, con tres dimensiones: calidad de servicio (1 al 8), toma de decisiones 

(9 al 16) y productividad laboral (17 al 25). Donde estarán valoradas en cinco 

diferentes puntuaciones. 

• Validez: Se utilizó la validez por juicio de experto, por lo que se solicitó la 

revisión y aprobación de los instrumentos de recolección de datos por 

profesionales que cuenten con en el grado de magíster o maestro, la cual 
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evaluaron el contenido del instrumento de medición si son apropiadas, 

relevantes y representativos para medir mis variables de en estudio 

(Cisneros, 2021). (Ver anexo 5) 

• Confiabilidad: Se utilizó el alfa de Cronbach, ya que permitió evaluar la

consistencia interna de un conjunto de ítems en un cuestionario, y

proporciono una estimación de la confiabilidad (Chaves-Barboza et al.,

2018). (Ver anexo 7)

3.5. Procedimientos 

Para el desarrollo de la presente estudio de  investigación se realizó lo 

siguiente:  

En primer lugar, se realizó la validación los instrumentos por tres (03) juicio 

de expertos. Posterior a ello, se realizó una prueba piloto, su objetivo fue poder 

analizar la confiabilidad del instrumento utilizado para este proyecto de 

investigación.  

En segundo lugar, se solicitó la aprobación del centro de salud donde se 

llevó a cabo la investigación, a través de una carta de presentación, dirigido al 

médico jefe de la institución. Por otro lado, se gestionó las coordinaciones 

pertinentes con el médico, con la finalidad de acordar los días y horarios para la 

recolección de datos.    

Por último, se recurrió a realizar la recolección de datos, para esto se explicó 

a cada participante voluntario sobre el objetivo de la investigación y por qué su 

participación es importante para el estudio de investigación. 

3.6. Método de análisis de datos 

De los datos que se obtuvieron a partir de la recopilación de los datos, fueron 

procesados y analizados a través de los programas SPSS y Excel, y el 

procesamiento de datos fue descriptivo y especulativo. Porque se basó en el 

programa Excel para obtener gráficos y tablas. Para la parte deductiva se utilizó el 

programa SPSS para interpretar los resultados que se obtendrían. 

3.7. Aspectos éticos 

En cuanto al desarrollo de la presente investigación, se preparó según a los 

acuerdo y principios éticos fijados por la institución educativa superior.    
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Asimismo, se aplicó el principio de beneficencia, encarna la obligación moral 

de actuar en interés de los demás y promover el bienestar humano (Beauchamp et 

al., 2013). 

El principio de no maleficencia, que menciona que la asistencia sanitaria 

basada en la salud debe centrarse no solo en promover el bienestar de los 

pacientes, sino también en evitarles hacerles daño (Beauchamp et al., 2013). 

El principio de autonomía, es un concepto de moralidad que reconoce y 

reserva el derecho que poseen cada persona a poder tomar decisiones informadas 

y ejercer su libre albedrío (Beauchamp et al., 2013). 

Por último, el principio de justicia donde su objetivo principal es garantizar la 

distribución equitativa de los recursos, como también un acceso igualitario a la 

atención médica (Beauchamp et al., 2013).
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IV. RESULTADOS 

4.1 Análisis descriptivo 

Tabla 1. 

Tabla cruzada inteligencia emocional y desempeño laboral. 

 

Desempeño laboral 

Total Ineficiente Regular Eficiente 

Inteligencia emocional 

Alto 
Recuento 0 2 21 23 

% del total 0% 6.7% 70.0% 76.7% 

Medio 
Recuento 0 4 3 7 

% del total 0% 13.3% 10.0% 23.3% 

Bajo 
Recuento 0 0 0 0 

% del total 0% 0% 0% 0% 

Total Recuento 0 6 24 30 

% del total 0% 20.0% 80.0% 100.0% 

 

 

De la tabla 1, se aprecia los resultados del cruce de las variables del estudio 

que fue inteligencia emocional y desempeño laboral. Donde se observó que el 

76.7% presentó una inteligencia emocional alto, además el 76.7% de la población 

obtuvo una inteligencia emocional media. Además, se puede visualizar que el 

20.0% del personal de salud presentó un desempeño laboral regular, mientras que 

80.0% eficiente. Por último, se puede diferir a partir de la tabla, que el grupo 

mayoritario lo conformó el desempeño laboral eficiente e inteligencia emocional alta 

con un 70%. 
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Tabla 2. 

Tabla cruzada inteligencia emocional y calidad de servicio. 

 

Calidad de servicio 

Total Ineficiente Regular Eficiente 

Inteligencia emocional 

Alto Recuento 0 2 21 23 

% del total 0% 6.7% 70.0% 76.7% 

Medio Recuento 0 5 2 7 

% del total 0% 16.7% 6.7% 23.3% 

Bajo Recuento 0 0 0 0 

% del total 0% 0% 0% 0% 

Total Recuento 0 7 23 30 

% del total 0% 23.3% 76.7% 100.0% 
 

De acuerdo a la tabla 2, el 76.7% manifestó que la inteligencia emocional en 

el grupo de estudio fue alta, de los cuales el 6.7% ubico una calidad de servicio 

regular, mientras que un 70.0% una calidad de servicio eficiente. Por otro lado, el 

23.3% del personal de salud presento un nivel de inteligencia emocional medio, de 

las cuales el 16.6% señaló que el nivel de la calidad de servicio fue regular, mientras 

que un 6.7% fue eficiente. Concluimos que hubo un grupo mayoritario de calidad 

de servicio eficiente e inteligencia emocional alta con el 70.0%. 
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Tabla 3. 

Tabla cruzada inteligencia emocional y toma de decisiones. 

Toma de decisiones 

Total Regular Eficiente 

Inteligencia emocional 

Alto 
Recuento 0 5 18 23 

% del total 0% 16.7% 60.0% 76.7% 

Medio 
Recuento 0 6 1 7 

% del total 0% 20.0% 3.3% 23.3% 

Bajo 
Recuento 0 0 0 0 

% del total 0% 0% 0% 0% 

Total Recuento 0 11 19 30 

% del total 0% 36.7% 63.3% 100.0% 

De acuerdo a la tabla 3, el 76.7% manifestó que la inteligencia emocional en 

el grupo de estudio fue alta, de los cuales el 16.7 % ubico una toma de decisión 

regular y el 60.0% demostró que toman decisiones eficientemente. Por otro lado, el 

23.3% del personal de salud presento un nivel de inteligencia emocional medio, de 

las cuales el 20.0% señaló que el nivel de la toma de decisión fue regular, mientras 

que un 3.3% toma decisiones eficientemente. Concluimos que con la dimensión 

toma de decisiones hubo un grupo mayoritario es el de toma de decisiones eficiente 

e inteligencia emocional alta con el 60.0% mientras que el minoritario es el de toma 

de decisiones eficiente e inteligencia emocional medio con 3.3%.  
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Tabla 4. 

Tabla cruzada de inteligencia emocional y productividad laboral 

 

Productividad laboral 

Total Ineficiente Regular Eficiente 

Inteligencia emocional 

Alto Recuento 0 4 19 23 

% del total 0% 13.3% 63.3% 76.7% 

Medio Recuento 0 6 1 7 

% del total 0% 20.0% 3.3% 23.3% 

Bajo Recuento 0 0 0 0 

% del total 0% 0% 0% 0% 

Total Recuento 0 10 20 30 

% del total 0% 33.3% 66.7% 100.0% 
 

De acuerdo a la tabla 4, el 76.7% manifestó que la inteligencia emocional en 

el grupo de estudio fue alta, de los cuales el 13.3 % ubico una productividad laboral 

regular y el 63.4% eficiente. Por otro lado, el 23.3% del personal de salud presento 

un nivel de inteligencia emocional medio, de las cuales el 20.0% señaló que la 

productividad laboral fue regular, mientras que un 3.3% toma decisiones 

eficientemente. Concluimos que con la dimensión productividad laboral hubo un 

grupo mayoritario es el de productividad laboral eficiente e inteligencia emocional 

alta con el 63.3%, y el minoritario el de productividad laboral eficiente e inteligencia 

emocional media con 3.3%.  
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4.2 Análisis inferencial 

Para poder probar nuestras hipótesis usaremos la prueba de correlación de 

spearman ya que nuestras variables no tienen una distribución normal por lo que 

se opta por una prueba no paramétrica para medir las correlaciones. 

Hipótesis general 

HG: Existe relación significativa entre la inteligencia emocional y el desempeño 

laboral de profesionales de salud de un centro de salud, Comas, Lima, 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre la inteligencia emocional y el 

desempeño laboral de profesionales de salud de un centro de salud, Comas, Lima, 

2023. 

Tabla 5. 

Prueba de correlación de spearman en la hipótesis general 

Inteligencia 

emocional 

Desempeño 

laboral 

Rho de 

Spearman 

Inteligencia 

emocional 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .556** 

Sig. (bilateral) . .001 

N 30 30 

Desempeño laboral 

Coeficiente de 

correlación 

.556** 1.000 

Sig. (bilateral) .001 . 

N 30 30 

En referencia a los resultados, se evidenció una Sig. 0.001 por lo que al ser 

menor que 0.05 al 95% de confianza, se rechazó la hipótesis nula. De la tabla de 

correlaciones se evidenció que existe un coeficiente de correlación de 0.556 por lo 

que se puede decir que existe una correlación positiva y alta.  
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Hipótesis específicas  

Hipótesis específica 1  

HE1: Existe relación significativa entre la inteligencia emocional y la dimensión 

calidad de servicio de profesionales de salud de un centro de salud, Comas, Lima, 

2023 

H0: No existe una relación significativa entre la inteligencia emocional y la 

dimensión calidad de servicio de profesionales de salud de un centro de salud, 

Comas, Lima, 2023 

Tabla 6. 

Prueba de correlación de spearman en la hipótesis especifica 1. 

 

Inteligencia 

emocional 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Inteligencia emocional 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .466** 

Sig. (bilateral) . .009 

N 30 30 

Calidad de servicio 

Coeficiente de 

correlación 

.466** 1.000 

Sig. (bilateral) .009 . 

N 30 30 

 

En referencia a los resultados obtenidos se evidenció una Sig. 0.009 por lo 

que al ser menor que 0.05 al 95% de confianza se rechazó la hipótesis nula. La 

tabla de correlaciones demostró que existe un coeficiente de correlación de 0.466 

por lo que se puede decir que existe una correlación positiva y moderada.  
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Hipótesis Específica 2  

HE2: Existe relación significativa entre la inteligencia emocional y la toma de 

decisiones de profesionales de salud de un centro de salud, Comas, Lima, 2023 

H0: No existe una relación significativa entre la inteligencia emocional y la toma de 

decisiones de profesionales de salud de un centro de salud, Comas, Lima, 2023. 

Tabla 7. 

Prueba de correlación de spearman de en la hipótesis especifica 2. 

 

Inteligencia 

emocional 

Toma de 

decisiones 

Rho de 

Spearman 

Inteligencia 

emocional 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .429* 

Sig. (bilateral) . .018 

N 30 30 

Toma de decisiones 

Coeficiente de 

correlación 

.429* 1.000 

Sig. (bilateral) .018 . 

N 30 30 

 

De los resultados se observó que hubo una Sig. 0.018 por lo que al ser menor 

que 0.05 al 95% de confianza, se rechazó la hipótesis nula. De la tabla de 

correlaciones se evidenció que existe un coeficiente de correlación de 0.429 por lo 

que se puede decir que existe una correlación positiva y moderada.  
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Hipótesis Específica 3 

HE3: Existe relación significativa entre la inteligencia emocional y la productividad 

laboral de profesionales de salud de un centro de salud, Comas, Lima, 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre la inteligencia emocional y la 

productividad laboral de profesionales de salud de un centro de salud, Comas, 

Lima, 2023.  

Tabla 8. 

Prueba de correlación de spearman en la hipótesis especifica 3. 

Inteligencia 

emocional 

Productividad 

laboral 

Rho de Spearman 

Inteligencia emocional 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .613** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 30 30 

Productividad laboral 

Coeficiente de 

correlación 

.613** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 30 30 

En referencia a los resultados, se evidenció una Sig. 0.001 por lo que al ser 

menor que 0.05 al 95% de confianza rechazamos la hipótesis nula. De la tabla de 

correlaciones, se evidenció que existe un coeficiente de correlación de Rho de 

0.613 por lo que se puede decir que existe una correlación positiva y alta.  
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V. DISCUSIÓN

Si bien es cierto son variables que han sido ampliamente estudiadas por 

diversos autores. Estas variables desempeñan un papel crucial en el sector de la 

salud, debido a que genera un impacto en la forma como se relacionan entre equipo 

de trabajo y la atención que brindan a sus pacientes. 

En diversas literaturas descritas anteriormente, se menciona que el personal 

del sector salud presentan un ambiente de trabajo altamente estresante, debido a 

la intensa carga laboral, situaciones emocionalmente desafiantes y la necesidad de 

tomar decisiones rápidas. Es por ello, que es importante contar con la habilidad de 

manejar las emociones, ya que pueden generar un impacto positivo tanto en el 

ambiente laboral como mejorar la experiencia general del paciente.  

De los resultados que se logró evidenciar que hay una relación significativa 

entre las V1 y V2. 

Este resultado concuerda y fue sustentado por los autores Torres et al. 

(2021) en la cual señalaron que hay una relación significativa entre las V1 y V2, en 

el personal de salud de la ciudad de Pucallpa. Por lo que concluyeron que las 

variables están íntimamente relacionadas, esto quiere decir que para que el 

personal de salud desarrolle bien sus actividades y/o funciones deben de contar 

con habilidades emocionales para enfrentar los desafíos y complicaciones que se 

presenten durante sus horarios laborales. Por otro lado, los autores mencionan que 

las personas a partir de las experiencias y el ambiente donde se ha desarrollado es 

lo que le permitirá adquirir la capacidad de resolver situaciones cada vez mejor, es 

decir tomando decisiones adecuadas y creando productos de gran valor. 

 Muñoz y Robles (2019) a través del estudio que realizo, manifestó que, en 

el personal de salud, guarda relación con los resultados obtenidos en el presente 

estudio. Puesto que los autores determinaron en su investigación, que evaluaron a 

las 163 personas con profesión de enfermería que trabajan en una misma 

institución, estas profesionales de la salud presentaron niveles de estrés altos que 

están afectando sus emociones, las relaciones familiares y laborales. Ante lo 

manifestado se los autores concluyen que hay relación entre el salario emocional y 

el desempeño laboral. De hecho, la falta de compromiso y la negatividad está 
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estrechamente relacionado con el estrés y este afectaría los resultados de las 

funciones que desempeña el trabajador.  

 Por otro lado, el autor Chuquisana (2022) refiere todo lo contrario en su 

investigación. Puesto que el resultado que obtuvo difiere con los datos obtenidos a 

través del procesamiento de la información recopilada en el establecimiento de 

salud de la presente investigación. El autor determino que no existe relación entre 

las IE y DL. Su población también estuvo constituida por personal de salud, 

específicamente enfermeros de una misma institución. Considero que una de las 

razones de que los resultados son diferentes, es por el instrumento de recopilación 

de datos, puesto que el autor utilizó un instrumento de otro estudio y no lo adaptó 

para su población. 

Daniel Goleman (1995) señalo que el conocer nuestras emociones y poder 

expresarlo es un factor clave de éxito en el ámbito laboral. Este autor argumenta 

que las habilidades emocionales son fundamentales para el buen desarrollo de las 

actividades y/o funciones laborales. Podemos concluir a partir de la teoría de 

Goleman que la IE ha sido un marco teórico muy influyente que ha fomentado una 

mayor conciencia sobre la gran importancia de las emociones en la vidia diaria y 

como las personas pueden desarrollar a base de las experiencias habilidades para 

enfrentar eficazmente situaciones complejas en nuestro centro de labores.  

En resumen, es necesario que las personas puedan conocer y expresar sus 

emociones de manera positiva debido que, en el entorno laboral moderno, busca 

lideres que sean capaces de gestionar sus emociones y comprenda el de los demás 

con el fin de desarrollar relaciones saludables y alcanzar conjuntamente el éxito 

profesional.  

Por lo que se sugiere a futuras investigaciones que puedan seleccionar bien 

a su población y muestra de estudio, y que los instrumentos a utilizar para la 

recolección de datos, se adapten y ajuste a la realidad de la institución donde 

realizaran el estudio, con la finalidad que puedan arrojar resultados más confiables. 
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De acuerdo a la contrastación de las hipótesis específicas, se evidenció los 

siguientes resultados:  

Con respecto a la hipótesis específica 1, se halló que hay relación 

significativa entre la variable inteligencia emocional y calidad de servicio.  

Por consiguiente, esto quiere decir que el personal de salud al saber 

gestionar sus emociones en su lugar de laborales, traerá consigo un ambiente 

saludable con su entorno, por lo que el paciente percibirá una calidad de servicio 

ofrecido en la institución.    

Este resultado fue sustentado por el autor Rosales (2022), en la cual pone 

en manifiesto en su trabajo de investigación, que existe suficiente evidencia 

estadística que argumenta y prueba que la IE si influye significativamente en la 

calidad de servicio. Donde se rechaza la hipótesis nula, que significaría que los 

trabajadores al manejar y controlar sus emociones de manera favorable, generan 

un clima armonioso en el trabajo lo cual se evidencia en el trato cordial y amable 

que brindan a los usuarios. 

En resumen, la IE desempeña un rol fundamental en la calidad del servicio 

que se brinda a todos los pacientes en el ámbito médico. Permite una mayor 

comprensión de las necesidades emocionales de los pacientes, una comunicación 

efectiva, un manejo adecuado del estrés y la construcción de relaciones basadas 

en la confianza, todo lo cual contribuye a una experiencia de atención más positiva 

y satisfactoria para el paciente que puede traducirse en una atención más 

coordinada y de mayor calidad. 

Por último, las investigaciones y las conclusiones de Goleman (1995) 

destacan que la inteligencia emocional es un factor esencial en la calidad del 

servicio que se brinda a los clientes o pacientes. La empatía, la comunicación 

efectiva, el control emocional y el liderazgo son habilidades clave que contribuyen 

a una experiencia más positiva y satisfactoria para quienes reciben el servicio. 

Además, la IE también mejora las relaciones dentro del equipo, lo que favorece un 

ambiente de trabajo más armónico y enfocado en ofrecer la mejor atención posible. 
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Con respecto a los resultados que arrojó la contrastación de hipótesis 

especifica 2, tenemos que:   

Existe una relación significativa entre la inteligencia emocional y la toma de 

decisiones.  

Los resultados encontrados concuerdan y fue sustentado por los autores 

Carmona-Fuentes y Rosas-Reyes (2022), a través de su estudio pudieron concluir 

que la IE de los colaboradores en función a la realización de sus actividades 

laborales no puede existir de manera independiente, ya que potencializa a los 

trabajadores en beneficio a un mejor progreso de sus actividades, y la oportuna 

toma de decisiones. Asimismo, estos autores refieren que la IE también influye en 

la capacidad de tomar riesgos calculados y en aprender de las experiencias 

pasadas. Aquellos con una mayor comprensión de sus propias emociones pueden 

ser más valientes para enfrentar desafíos y aprender de los fracasos sin dejar que 

las emociones negativas los dominen.  

Por otro lado, los resultados del autor Rosales (2022) arrojo que no habría la 

suficiente evidencia estadística para argumentar que la lE si influye en la toma de 

decisiones. Estos resultados difieren principalmente por la muestra utilizada puesto 

que el autor Rosales en su investigación tiene una muestra inferior a la de los 

autores Carmona-Fuentes y Rosas-Reyes, por lo que se sugiere a futuros 

investigadores abarcar una muestra amplia con la finalidad de que puedan obtener 

resultados confiables. 

Según el autor Goleman (1995), autor destacado en el campo de la IE refiere 

que las emociones y sentimientos desempeñan un rol importante en el proceso de 

toma de decisiones, es decir que los trabajadores con mayor grado de IE son más 

propensos a tomar decisiones efectivas. Ya que enfocar nuestras emociones en 

aspectos relevantes de una situación, así mismo mejorara la capacidad para 

evaluar situaciones y tomar decisiones más informadas y efectivas.   

En resumen, la IE es un factor crucial en la toma de decisiones. Nos ayuda 

a comprender nuestras emociones, evaluar situaciones de manera más objetiva y 

considerar las implicaciones emocionales de nuestras elecciones. La IE también 

contribuye a una toma de decisiones más ética y responsable, así como a aprender 

y crecer a partir de nuestras experiencias. Desarrollar y aplicar el coeficiente 
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emocional en la toma de decisiones puede conducir a mejores resultados tanto a 

nivel personal como profesional. 

Respecto a la contrastación de hipótesis especifica 3, se evidencio lo 

siguiente: 

De los resultados se obtuvo que existe una relación significativa entre la 

inteligencia emocional y la productividad laboral.  

Los resultados concuerdan con la investigación que desarrollo el autor 

Rosales (2022) donde se evidencia a partir del análisis estadístico inferencial, que 

la inteligencia emocional tiene un impacto significativo en la productividad laboral y 

en el rendimiento general de los individuos y equipos en el entorno de trabajo. 

Según Goleman (1995), refiere que la IE tiene un impacto en la productividad 

laboral. Según su perspectiva, los trabajadores con mayor grado de IE son capaces 

de regular sus emociones, les permite tener mejor concentración en las tareas y ser 

más productivos en el trabajo. Es decir, les permitirá trabajar de manera más 

eficiente y efectiva. 

Por último, en los hallazgos relevantes del presente trabajo de investigación 

se evidencio que la IE que desarrolla el personal de salud del centro de salud del 

distrito de Comas, se relaciona con su desempeño laboral. Al analizar las 

dimensiones de la variable DL de manera independiente, mostraron que hay 

relación con la IE, mostrando un comportamiento característico del ser humano. 

Entre las principales limitaciones y/o debilidades que se presentó durante el 

desarrollo del presente estudio de investigación fue que el personal de salud se 

encuentra trabajando en campo activamente, lo que esto impidió que se desarrolle 

con normalidad el llenado de las encuestas, puesto que un número significativo de 

trabajadores no se encontraban en el establecimiento de salud, teniendo que 

esperar 5 días para poder contar con toda la información requerida para el 

procesamiento estadístico. 

Asimismo, el personal que participo del estudio de investigación fue de 30 

personas, que en comparación con otras investigaciones el trabajar con una 

población más amplia arroja resultados más confiables. 

Para finalizar es preciso mencionar que el DL de los trabajadores de salud 

es crucial para garantizar una atención de calidad a los pacientes y mantener un 

ambiente de trabajo positivo. Cada lugar de trabajo puede tener sus propias 
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dinámicas y desafíos específicos, por lo que es importante adaptar estas 

estrategias según las necesidades y características de tu entorno de salud. 

Escuchar y apoyar a los trabajadores de salud es fundamental para mantener un 

equipo motivado y brindar una atención de calidad a los pacientes. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se halló que la V1 y V2 de los profesionales de salud que laboran en el 

centro de salud del distrito de Comas, tiene una relación directa, fuerte y 

significativa.   

Segunda: Se encontró que la V1 y la D1 de la V2 tiene una relación directa, 

moderada y significativa en los profesionales de salud del distrito de Comas. 

Tercera: Se estableció que existe una relación directa, moderada y significativa 

entre la V1 y la D2 de la V2 en los profesionales de salud que laboran en el centro 

de salud del distrito de Comas. 

Cuarta: Se estableció que existe una relación directa, fuerte y significativa entre la 

V1 y D3 de la V2 en los profesionales de salud que laboran en el centro de salud 

del distrito de Comas. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Los resultados de este estudio mostro la relación entre las variables IE y 

DL de los profesionales de salud que laboran en un centro de salud en el distrito de 

Comas. Se sugiere a investigaciones futuras poder trabajar con una muestra más 

amplia, puesto que una población más extensa podrá arrojar resultados más 

confiables. Además, se recomienda a investigadores futuros puedan aplicar otros 

instrumentos, con la finalidad de verificar los resultados que se han obtenidos. 

Segunda: Se sugiere al médico jefe pueda organizar en la institución 

capacitaciones sobre IE l a sus trabajadores, con la finalidad de fortalecer sus 

capacidades y habilidades, puesto que permitirá en ellos el crecimiento personal 

que tendrá una relación directa con su rendimiento profesional y laboral.   

Tercera: Por otro lado, se debe tomar en consideración los hallazgos obtenidos en 

la presente investigación dado que los niveles de IE y sus dimensiones alcanzaron 

en su mayor porcentaje niveles moderados y altos en los trabajadores del centro 

de salud en el distrito de Comas, se sugiere poder incluir campañas de 

sensibilización sobre la importancia a los colaboradores con el fin de que 

fortalezcan sus capacidades emocionales y estas ser aprovechadas en el desarrollo 

de sus actividades labores. 
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ANEXOS 

ANEXO 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título:  Inteligencia emocional y desempeño laboral de profesionales de salud de un centro de salud, Comas, Lima, 2023 
Autora: Valerie Nicole Colombo Plejo 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES 
DIMENSIONES 

General General General Variable 1 

¿Cuál es la relación entre la inteligencia 
emocional y el desempeño laboral de 
profesionales de salud de un centro de 
salud, Comas, Lima,¿2023? 

Determinar la relación entre la 
inteligencia emocional y el desempeño 
laboral de profesionales de salud de un 
centro de salud, Comas, Lima, 2023 

Existe relación significativa entre la 
inteligencia emocional y el desempeño 
laboral de profesionales de salud de un 
centro de salud, Comas, Lima, 2023 

Inteligencia 
emocional 

D1 – Motivación 

D2 – Empatía 

D3 – Habilidades Sociales 

Específicos Específicos Específicas Variable 2 DIMENSIONES 

¿Cuál es la relación entre la inteligencia 
emocional y la calidad de servicio del 
desempeño laboral de profesionales de 
salud de un centro de salud, Comas, 
Lima, 2023? 

Determinar la relación entre la 
inteligencia emocional y la calidad de 
servicio del desempeño laboral de 
profesionales de salud de un centro de 
salud, Comas, Lima, 2023 

Existe relación significativa entre la 
inteligencia emocional y la calidad de 
servicio del desempeño laboral de 
profesionales de salud de un centro de 
salud, Comas, Lima, 2023 

Desempeño 
laboral 

D1 – Calidad de servicio 

¿Cuál es la relación entre la inteligencia 
emocional y la toma de decisiones del 
desempeño laboral de profesionales de 
salud de un centro de salud, Comas, 
Lima, 2023? 

Determinar relación entre la inteligencia 
emocional y la toma de decisiones del 
desempeño laboral de profesionales de 
salud de un centro de salud, Comas, 
Lima, 2023 

Existe relación significativa entre la 
inteligencia emocional y la toma de 
decisiones del desempeño laboral de 
profesionales de salud de un centro de 
salud, Comas, Lima, 2023 

D2 – Toma de decisiones 

¿Cuál es la relación entre la inteligencia 
emocional y la productividad laboral del 
desempeño laboral de profesionales de 
salud de un centro de salud, Comas, 
Lima, 2023? 

Determinar la relación entre la 
inteligencia emocional y la productividad 
laboral del desempeño laboral de 
profesionales de salud de un centro 
médico, Lima, 2023 

Existe relación significativa entre la 
inteligencia emocional y la productividad 
laboral del desempeño laboral de 
profesionales de salud de un centro de 
salud, Comas, Lima, 2023  

D3 – Productividad laboral 

METODOLOGÍA: Enfoque de Investigación: Cuantitativa.   Tipo de Investigación: Básica.   Nivel de Investigación: Correlacional.   Diseño: No experimental.   Corte: 
Transversal.   Método: Hipotético-Deductivo.   Población: (Dimensión 1 / Dimensión 2).   Instrumento:  Cuestionario / Encuesta 



 ANEXO 02. MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Título: Inteligencia emocional y desempeño laboral de profesionales de salud de un centro de salud, Comas, Lima, 2023. 

Autora: Valerie Nicoles Colombo Plejo 

VARIABLE 1 DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Inteligencia 

Emocional 

La inteligencia emocional se 

define como la facultad que tiene 
cada persona para identificar, 
reconocer y manejar sus 

emociones y la de su medio social 
con la finalidad de mejorar su vida 
personal como profesional 

(Goleman, 1995:40). 

Para medir la inteligencia 
emocional se considerará 
como instrumento la 

encuesta, con escala de 
Likert con 25 ítems que se 
fundamenta en 3 

dimensiones y 8 indicadores. 

D1- Motivación 
Aspectos internos 

1 al 8 
Ordinal 

Escala de Likert 
Nunca = 1 

Casi Nunca =2 

A veces = 3 
Casi siempre = 4 

Siempre = 5 

Aspectos externos 

D2- Empatía 

Persuasión 

9 al 16 Consejo 

Competitividad 

D3- Habilidades 
Sociales 

Consenso 

17 al 25 
Confianza 

Escucha 

VARIABLE 2 DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Desempeño 
Laboral 

Se refiere al desarrollo de las 

actividades laborales de la 
persona y mide su eficiencia y 
eficacia en que lo realizan 

(Madero, 2020). 

Para medir el desempeño 
laboral se considerará la 

escala de Likert con 25 ítems 
que se fundamenta en 3 

dimensiones y 9 indicadores 
(Geraldo, 2022). 

D1- Calidad de 
servicio 

Calidad 

1 al 8 

Ordinal 
 Escala de Likert 

Nunca = 1 
Casi Nunca =2 

A veces = 3 

Casi siempre = 4 
Siempre = 5 

Satisfacción del usuario 

Reconocimiento 

D2- Toma de 
decisiones 

Alternativa de solución 

9 al 16 Decisiones 

Recursos 

D3- Productividad 
laboral 

Responsabilidad 

17 al 25 
Cumplimiento de objetivos 

Compromiso 



ANEXO 03. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 



CUESTIONARIO N2. DESEMPEÑO LABORAL 



ANEXO 04. FICHAS TECNICAS 

FICHA TÉCNICA VARIABLE 01. INTELIGENCIA EMOCIONAL 

Nombre del instrumento Cuestionario de Inteligencia 
emocional. 

Autor Valerie Nicole Colombo Plejo. 

Objetivo del estudio Medir la inteligencia emocional. 

Técnica e instrumento Cuestionario. 

Población objeto de estudio Personal de salud. 

Ubicación de la población Comas. 

Total, de población 30 

Muestra 30 

Fecha o período de recolección de 
información 

72 hrs 

Período de procesamiento de la 
información 

14 días 

Dimensiones que mide 
Motivación, empatía y habilidades 

sociales. 

Rangos o niveles 
Alto (92 – 125), Medio (59 – 91) y 

Bajo (25 – 58). 

Tipo de escala Escala de Likert / Ordinal. 

Método de validez Validez por juicios de expertos. 

Método de confiabilidad Alfa de Cronbach. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FICHA TÉCNICA VARIABLE 02. DESEMPEÑO LABORAL 

Nombre del instrumento 
Cuestionario de Desempeño Laboral. 

Autor Valerie Nicole Colombo Plejo. 

Objetivo del estudio Medir el desempeño laboral. 

Técnica e instrumento Cuestionario. 

Población objeto de estudio Personal de salud. 

Ubicación de la población Comas. 

Total, de población 30 

Muestra 30 

Fecha o período de recolección de 
información 

72 hrs  

Período de procesamiento de la 
información 

14 días  

Dimensiones que mide 
Calidad de servicio, toma de 

decisiones y Productividad laboral. 

Rangos o niveles 
Eficiente (92 – 125), Regular (59 – 91) 

y Deficiente (25 – 58). 

Tipo de escala Escala de Likert / Ordinal. 

Método de validez Validez por juicios de expertos. 

Método de confiabilidad Alfa de Cronbach. 



 

 

 

ANEXO 05.  VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS 

VARIABLE 01: INTELIGENCIA EMOCIONAL 

1. Datos generales del Juez   

 
Nombre del juez: MELENDEZ MOROTE, DOROTHY LUISA 

Grado profesional: Maestría (X )                             Doctor ( ) 

 Área de formación 

académica: 

Clínica ( )    Social (X )     Educativa (X )     

Organizacional ( ) 

Áreas de experiencia profesional: Coaching Profesional 
Habilidades Blandas 
Fundamentos de Gestión y Gerencia 
Gerencia del Capital Humano 
Ciencias de la Educación 

     Responsabilidad Social Universitaria 

Institución donde labora: Universidad San Martin de Porres (USMP) 
Universidad Tecnológica del Perú (UTP) 

     Universidad Cesar Vallejo (UCV) 

Tiempo de experiencia profesional en 
el área: 

2 a 4 años ( )                  Más de 5 años (X ) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: (si corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado. 

Nro. DNI.: 40177027 

Firma del experto 

 

 

 
 

2. Propósito de la evaluación: 

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 de Inteligencia emocional 

Autor (a): Valerie Nicole Colombo Plejo 

Objetivo: Medir la inteligencia emocional 

Administración: Individual y grupal 

Año: 2023 

Ámbito de aplicación: Personal de salud  

Dimensiones: Motivación, empatía y habilidades sociales. 

Confiabilidad: 0.88 (alfa de Cronbach) 

Escala: Escala de Likert / Ordinal 

Niveles o rango: 3 niveles: Alto (92 – 125), Medio (59 – 91) y Bajo (25 – 58)  

Cantidad de ítems: 25 ítems  

Tiempo de aplicación: 45 minutos 

 

4. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario sobre la inteligencia emocional elaborado por 

Valerie Nicole Colombo Plejo en el año 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique 

cada uno de los ítems según corresponda. 

 

 



Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se comprende 

fácilmente, es decir, su 

sintáctica y semántica son 

adecuadas. 

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

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación lógica 

con la dimensión o indicador 
que está midiendo. 

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

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión. 

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana 

con la dimensión. 

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 
importante, es decir debe 

ser. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

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

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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 

Definición de la variable:  

La inteligencia emocional se define como la facultad que tiene cada persona para identificar, 

reconocer y manejar sus emociones y la de su medio social con la finalidad de mejorar su vida 

personal como profesional (Goleman, 1995). 

Dimensión 1: Motivación  

Definición de la dimensión: 

Se basa en la capacidad que tiene el ser humano para alcanzar sus metas y/u objetivos específicos, 

donde tendrá la habilidad de dirigir y mantener su propia motivación como también su capacidad de 

logro (Goleman,1995). 



Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Aspectos 

Externos 

1. Considera Ud. que recibe

debidamente el

reconocimiento de parte de

sus jefes por las funciones

que realiza.

4 4 4 

2. Considera Ud. que la

institución tiene en cuenta sus

opiniones y sugerencias.

4 4 4 

3. Considera Ud. que el salario

que recibe es justo en relación

a las horas y a las funciones

que realizas.

4 4 4 

4. Considera Ud. que trabajando

duro tendrá la posibilidad de

progresar y ascender en la
institución.

4 4 4 

Aspectos 

Internos 

5. Considera Ud. que las

funciones que realiza en la

institución es un medio de

aprendizaje para futuros

proyectos personales.

4 4 4 

6. Ud. se capacita 

constantemente para 

desempeñar una mejor 

atención en la institución. 

4 4 4 

7. Considera Ud. que se

organiza oportunamente con

sus actividades, para lograr

los objetivos instruccionales

mensuales, trimestrales,

semestrales y anuales.

4 4 4 

8. Considera Ud. que se adapta

con facilidad a los cambios y

nuevos retos.

4 4 4 

Dimensión 2:  Empatía  

Definición de la dimensión: 

Se basa en la capacidad que tiene la persona para sentir y comprender las emociones y necesidad de 

su medio social, lo cual le permitirá generar conexiones interpersonales saludables y efectivas 

(Goleman,1995). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Consejo 

1. Ud. escucha atentamente

los problemas que aquejan

a su compañero de trabajo,

sin emitir juicios de la

situación.

4 4 4 

2. Ud. se pone en el lugar de
su compañero de trabajo

dejando de lado su punto de

vista.

4 4 4 



3. Considera Ud. que al

escuchar a sus compañeros

se interesa por lo que ellos

sienten.

4 4 4 

Persuasión 

4. Ud. percibe con facilidad

las necesidades de sus

compañeros de trabajo.

4 4 4 

5. Ud. comprende a su

compañero de trabajo ante

alguna limitación que
presente al desempeñar sus

funciones laborales.

4 4 4 

6. Ud. brinda apoyo a su

compañero de trabajo; sin

que él se lo solicite, ante

situaciones de alta

demanda en el trabajo.

4 4 4 

Competitiva 7. Ante un trabajo 

multidisciplinario, Ud.  

reconoce el desempeño de 

sus compañeros, y atribuye 

el crédito de está a todo su 

equipo. 

4 4 4 

8. Ud. ante una situación

competitiva en el trabajo la

cual va ganando, piensa

como se sienten sus demás

compañeros.

4 4 4 

Dimensión 3:  Habilidades Sociales 

Definición de la dimensión: 

Por su parte, las habilidades sociales es la capacidad que tiene cada persona para manejar sus 

emociones y las de su entorno social, interactuando de forma efectiva con las personas en situaciones 

difíciles (Goleman,1995). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Confianza 

1. Ud. muestra respeto a sus

compañeros de trabajo.

4 4 4 

2. Ud. considera hacer

amistad fácilmente con

sus compañeros de

trabajo.

4 4 4 

3. Ud. se dirige a sus
compañeros con un

lenguaje apropiado

4 4 4 

Escucha 

4. Ud. considera que afronta

una crítica sin molestarse

4 4 4 

5. Ud. explica amablemente

y con claridad como

desarrollar una tarea

especifica.

4 4 4 

6. Considera usted que se

adapta con facilidad y

4 4 4 



coopera cuando trabaja en 

equipo. 

Consenso 7. Ud. se mantiene al margen
ante situaciones

conflictivas en el trabajo.

4 4 4 

8. Ud. suele quedarse callado

y no dar su opinión para

evitarse problemas en el

trabajo.

4 4 4 

9. Ud. defiende su postura y

da a conocer a los demás

su punto de vista.

4 4 4 



 

 

 

 
 

 
 

1. Datos generales del Juez   

 
Nombre del juez: COZAR SEGOVIA MILUSKA 

Grado profesional: Maestría (X)                             Doctor ( ) 

 Área de formación 
académica: 

Clínica ( )    Social ( )     Educativa ( )      
Organizacional (X) 

Áreas de experiencia profesional: Recursos Humanos 

Institución donde labora: EGIS 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años ( )                  Más de 5 años (X ) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: (si corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado. 

Nro. DNI.: 44916125 

Firma del experto 

 
 
 

2. Propósito de la evaluación: 

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 de Inteligencia emocional 

Autor (a): Valerie Nicole Colombo Plejo 

Objetivo: Medir la inteligencia emocional 

Administración: Individual y grupal 

Año: 2023 

Ámbito de aplicación: Personal de salud  

Dimensiones: Motivación, empatía y habilidades sociales. 

Confiabilidad: 0.88 (alfa de Cronbach) 

Escala: Escala de Likert / Ordinal 

Niveles o rango: 3 niveles: Alto (92 – 125), Medio (59 – 91) y Bajo (25 – 58)  

Cantidad de ítems: 25 ítems  

Tiempo de aplicación: 45 minutos 

 

4. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario sobre la inteligencia emocional elaborado por 

Valerie Nicole Colombo Plejo en el año 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique 

cada uno de los ítems según corresponda. 

 

 

 

 

 



Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se comprende 

fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica son 

adecuadas. 

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

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación lógica 
con la dimensión o indicador 

que está midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la 

dimensión. 

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana 

con la dimensión. 

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 

importante, es decir debe 

ser. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

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

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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 

Definición de la variable:  

La inteligencia emocional se define como la facultad que tiene cada persona para identificar, 

reconocer y manejar sus emociones y la de su medio social con la finalidad de mejorar su vida 

personal como profesional (Goleman, 1995). 

Dimensión 1: Motivación  

Definición de la dimensión: 

Se basa en la capacidad que tiene el ser humano para alcanzar sus metas y/u objetivos específicos, 

donde tendrá la habilidad de dirigir y mantener su propia motivación como también su capacidad de 

logro (Goleman,1995). 



 

 

 

 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Aspectos 

Externos 

1. Considera Ud. que recibe 

debidamente el reconocimiento 

de parte de sus jefes por las 

funciones que realiza. 

4 4 4  

2. Considera Ud. que la 

institución tiene en cuenta sus 

opiniones y sugerencias. 

4 4 4  

3. Considera Ud. que el salario 

que recibe es justo en relación 

a las horas y a las funciones que 

realizas. 

4 4 4  

4. Considera Ud. que trabajando 

duro tendrá la posibilidad de 

progresar y ascender en la 

institución. 

4 4 4  

Aspectos 

Internos 

5. Considera Ud. que las 

funciones que realiza en la 
institución es un medio de 

aprendizaje para futuros 

proyectos personales. 

4 4 4  

6. Ud. se capacita constantemente 

para desempeñar una mejor 

atención en la institución. 

4 4 4  

7. Considera Ud. que se organiza 

oportunamente con sus 

actividades, para lograr los 

objetivos instruccionales 

mensuales, trimestrales, 

semestrales y anuales. 

4 4 4  

8. Considera Ud. que se adapta 

con facilidad a los cambios y 

nuevos retos. 

4 4 4  

 

Dimensión 2:  Empatía  

Definición de la dimensión: 

Se basa en la capacidad que tiene la persona para sentir y comprender las emociones y necesidad de 

su medio social, lo cual le permitirá generar conexiones interpersonales saludables y efectivas 

(Goleman,1995). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Consejo 

 

1. Ud. escucha atentamente 

los problemas que aquejan 

a su compañero de trabajo, 

sin emitir juicios de la 

situación.  

4 4 4  

2. Ud. se pone en el lugar de 

su compañero de trabajo 

4 4 4  



 

 

 

dejando de lado su punto de 

vista. 

3. Considera Ud. que al 
escuchar a sus compañeros 

se interesa por lo que ellos 

sienten. 

4 4 4  

Persuasión 

 

4. Ud. percibe con facilidad 

las necesidades de sus 

compañeros de trabajo. 

4 4 4  

5. Ud. comprende a su 

compañero de trabajo ante 

alguna limitación que 

presente al desempeñar sus 

funciones laborales. 

4 4 4  

6. Ud. brinda apoyo a su 

compañero de trabajo; sin 

que él se lo solicite, ante 

situaciones de alta demanda 

en el trabajo. 

4 4 4  

Competitiva 7. Ante un trabajo 

multidisciplinario, Ud.  

reconoce el desempeño de 

sus compañeros, y atribuye 

el crédito de está a todo su 

equipo. 

4 4 4  

8.  Ud. ante una situación 

competitiva en el trabajo la 

cual va ganando, piensa 

como se sienten sus demás 

compañeros. 

4 4 4  

 

Dimensión 3:  Habilidades Sociales 

Definición de la dimensión: 

Por su parte, las habilidades sociales es la capacidad que tiene cada persona para manejar sus 

emociones y las de su entorno social, interactuando de forma efectiva con las personas en 

situaciones difíciles (Goleman,1995). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Confianza 

1. Ud. muestra respeto a 

sus compañeros de 

trabajo. 

4 4 4  

2. Ud. considera hacer 

amistad fácilmente con 

sus compañeros de 
trabajo. 

4 4 4  

3. Ud. se dirige a sus 

compañeros con un 

lenguaje apropiado 

4 4 4  

Escucha 

4. Ud. considera que 

afronta una crítica sin 

molestarse  

4 4 4  

5. Ud. explica 

amablemente y con 

claridad como 

4 4 4  



 

 

 

desarrollar una tarea 

especifica. 

6. Considera usted que se 
adapta con facilidad y 

coopera cuando trabaja 

en equipo. 

4 4 4  

Consenso 7. Ud. se mantiene al 

margen ante situaciones 

conflictivas en el 

trabajo. 

4 4 4  

8. Ud. suele quedarse 

callado y no dar su 

opinión para evitarse 

problemas en el trabajo. 

4 4 4  

9. Ud. defiende su postura 

y da a conocer a los 

demás su punto de vista. 

4 4 4  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: HUIZA HUATUCO SHARON YESABELL 

Grado profesional: Maestría (x ) Doctor ( ) 

Área de formación 

académica: 

Clínica ( )    Social ( )     Educativa (x )     

Organizacional ( ) 

Áreas de experiencia profesional: 15 años 

Institución donde labora: Diris Lima Norte 

Universidad Peruana del Norte 

Universidad Norbert Wiener 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años ( ) Más de 5 años (x ) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: (si corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado. 

Nro. DNI.: 42940278 

Firma del experto 

2. Propósito de la evaluación:

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 de Inteligencia emocional 

Autor (a): Valerie Nicole Colombo Plejo 

Objetivo: Medir la inteligencia emocional 

Administración: Individual y grupal 

Año: 2023 

Ámbito de aplicación: Personal de salud 

Dimensiones: Motivación, empatía y habilidades sociales. 

Confiabilidad: 0.88 (alfa de Cronbach) 

Escala: Escala de Likert / Ordinal 

Niveles o rango: 3 niveles: Alto (92 – 125), Medio (59 – 91) y Bajo (25 – 58) 

Cantidad de ítems: 25 ítems 

Tiempo de aplicación: 45 minutos 

4. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario sobre la inteligencia emocional elaborado por 

Valerie Nicole Colombo Plejo en el año 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique 

cada uno de los ítems según corresponda. 



 

 

 

 
Categoría Calificación Indicador 

 

 

CLARIDAD 

El ítem se comprende 
fácilmente, es decir, su 

sintáctica y semántica son 

adecuadas. 

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

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación lógica 

con la dimensión o indicador 

que está midiendo. 

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

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión. 

2. Desacuerdo  
    (bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana 
con la dimensión. 

3. Acuerdo 

    (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo     

    (alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 
importante, es decir debe 

ser. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

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

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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 

 

Definición de la variable:  

La inteligencia emocional se define como la facultad que tiene cada persona para identificar, 

reconocer y manejar sus emociones y la de su medio social con la finalidad de mejorar su vida 

personal como profesional (Goleman, 1995). 

Dimensión 1: Motivación  

Definición de la dimensión: 

Se basa en la capacidad que tiene el ser humano para alcanzar sus metas y/u objetivos específicos, 

donde tendrá la habilidad de dirigir y mantener su propia motivación como también su capacidad de 

logro (Goleman,1995). 

 

 

 

 



Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Aspectos 

Externos 

1. Considera Ud. que recibe

debidamente el

reconocimiento de parte

de sus jefes por las

funciones que realiza.

4 4 4 

2. Considera Ud. que la

institución tiene en

cuenta sus opiniones y

sugerencias.

4 4 4 

3. Considera Ud. que el

salario que recibe es justo

en relación a las horas y a

las funciones que

realizas.

4 4 4 

4. Considera Ud. que
trabajando duro tendrá la

posibilidad de progresar

y ascender en la

institución.

4 4 4 

Aspectos 

Internos 

5. Considera Ud. que las

funciones que realiza en
la institución es un medio

de aprendizaje para

futuros proyectos

personales.

4 4 4 

6. Ud. se capacita 

constantemente para 

desempeñar una mejor 
atención en la institución. 

4 4 4 

7. Considera Ud. que se

organiza oportunamente

con sus actividades, para

lograr los objetivos

instruccionales

mensuales, trimestrales,
semestrales y anuales.

4 4 4 

8. Considera Ud. que se

adapta con facilidad a los

cambios y nuevos retos.

4 4 4 

Dimensión 2:  Empatía  

Definición de la dimensión: 

Se basa en la capacidad que tiene la persona para sentir y comprender las emociones y necesidad de 

su medio social, lo cual le permitirá generar conexiones interpersonales saludables y efectivas 

(Goleman,1995). 



Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Consejo 

1. Ud. escucha atentamente

los problemas que

aquejan a su compañero

de trabajo, sin emitir

juicios de la situación.

4 4 4 

2. Ud. se pone en el lugar

de su compañero de

trabajo dejando de lado

su punto de vista.

4 4 4 

3. Considera Ud. que al

escuchar a sus

compañeros se interesa

por lo que ellos sienten.

4 4 4 

Persuasión 

4. Ud. percibe con facilidad

las necesidades de sus
compañeros de trabajo.

4 4 4 

5. Ud. comprende a su

compañero de trabajo

ante alguna limitación

que presente al 

desempeñar sus 
funciones laborales. 

4 4 4 

6. Ud. brinda apoyo a su

compañero de trabajo;

sin que él se lo solicite,

ante situaciones de alta

demanda en el trabajo.

4 4 4 

Competitiva 7. Ante un trabajo

multidisciplinario, Ud.

reconoce el desempeño

de sus compañeros, y

atribuye el crédito de

está a todo su equipo.

4 4 4 

8. Ud. ante una situación

competitiva en el trabajo

la cual va ganando,

piensa como se sienten

sus demás compañeros.

4 4 4 

Dimensión 3:  Habilidades Sociales 

Definición de la dimensión: 

Por su parte, las habilidades sociales es la capacidad que tiene cada persona para manejar sus 

emociones y las de su entorno social, interactuando de forma efectiva con las personas en 

situaciones difíciles (Goleman,1995). 



Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Confianza 

1. Ud. muestra respeto a
sus compañeros de

trabajo.

4 4 4 

2. Ud. considera hacer

amistad fácilmente con

sus compañeros de

trabajo.

4 4 4 

3. Ud. se dirige a sus

compañeros con un

lenguaje apropiado

4 4 4 

Escucha 

4. Ud. considera que

afronta una crítica sin

molestarse

4 4 4 

5. Ud. explica 

amablemente y con 

claridad como 

desarrollar una tarea 

especifica. 

4 4 4 

6. Considera usted que se

adapta con facilidad y

coopera cuando trabaja

en equipo.

4 4 4 

Consenso 7. Ud. se mantiene al

margen ante situaciones
conflictivas en el

trabajo.

4 4 4 

8. Ud. suele quedarse

callado y no dar su

opinión para evitarse

problemas en el trabajo.

4 4 4 

9. Ud. defiende su postura

y da a conocer a los

demás su punto de vista.

4 4 4 



VARIABLE 02: DESEMPEÑO LABORAL 

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: MELENDEZ MOROTE, DOROTHY LUISA 

Grado profesional: Maestría ( X) Doctor ( ) 

Área de formación 

académica: 

Clínica ( )    Social ( )     Educativa (X )     Organizacional 

(X ) 

Áreas de experiencia profesional: Coaching Profesional 
Habilidades Blandas 
Fundamentos de Gestión y Gerencia 
Gerencia del Capital Humano 
Ciencias de la Educación 

     Responsabilidad Social Universitaria 

Institución donde labora: Universidad San Martin de Porres (USMP) 
Universidad Tecnológica del Perú (UTP) 

     Universidad Cesar Vallejo (UCV) 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años ( )                  Más de 5 años (X ) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: (si corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado. 

Nro. DNI.: 40177027 

Firma del experto 

2. Propósito de la evaluación:

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 de Desempeño laboral 

Autor (a): Valerie Nicole Colombo Plejo 

Objetivo: Medir el desempeño laboral 

Administración: Individual y grupal 

Año: 2023 

Ámbito de aplicación: Personal de salud 

Dimensiones: Calidad de servicio, toma de decisiones y Productividad laboral. 

Confiabilidad: 0.75 (alfa de Cronbach) 

Escala: Escala de Likert / ordinal 

Niveles o rango: 3 niveles: Alto (92 – 125), Medio (59 – 91) y Bajo (25 – 58) 

Cantidad de ítems: 25 ítems 

Tiempo de aplicación: 45 minutos 

4. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario sobre la inteligencia emocional elaborado por 

Valerie Nicole Colombo Plejo en el año 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique 

cada uno de los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 



CLARIDAD 

El ítem se comprende 

fácilmente, es decir, su 

sintáctica y semántica son 

adecuadas. 

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

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación lógica 

con la dimensión o indicador 
que está midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la 

dimensión. 

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana 

con la dimensión. 

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 

importante, es decir debe 

ser. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

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

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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: Desempeño Laboral 

Definición de la variable: 

Se refiere al desarrollo de las funciones laborales del trabajador, donde se mide la eficiencia y eficacia 

en que lo realiza (Madero, 2020). 

Dimensión 1: Calidad de servicio 

Se basa en la percepción de los pacientes y/o usuarios, es decir que el trabajador haya satisfecho sus necesidades 

y superado sus expectativas en relación al servicio brindado en la institución (Chiavenato, 2002). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Calidad 

1. Ud. muestra amabilidad a

sus pacientes.

4 4 4 

2. Ud. mantiene su área de

trabajo limpio para realizar

oportunamente las

atenciones.

4 4 4 

3. Ud. cumple con los

horarios establecidos por

atención a cada paciente.

4 4 4 

Reconocimiento 

4. Ud. se siente debidamente

capacitado para brindar las

atenciones a los pacientes.

4 4 4 



5. Su jefe y/o coordinador

confía en el desarrollo de

sus actividades laborales.

4 4 4 

6. Ud. considera que trabaja

eficientemente con el

equipo multidisciplinario.

4 4 4 

Satisfacción del 

usuario 

7. Considera Ud. escuchar

asertivamente a mis

pacientes y/o usuarios.

4 4 4 

8. Considera Ud. que su

comportamiento infunde

confianza en sus pacientes.

4 4 4 

Dimensión 2:  Toma de decisiones 

Es un proceso, por la cual se selecciona una acción ante otras alternativas, que nos permitirá afrontar 

un problema o aprovechar alguna oportunidad (Chiavenato, 2002). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Decisiones y 

responsabilidades 

1. Ud. decide y asume con

responsabilidad sus

acciones.

4 4 4 

2. Dejo que mis compañeros

de trabajo decidan por mí.

4 4 4 

3. Ud. plantea los posibles

resultados antes de tomar

una decisión.

4 4 4 

4. Ud. se plantea las posibles

problemáticas a resolver

antes de tomas una

decisión.

4 4 4 

Alternativa de 

solución 

5. Comunico asertivamente

a mis compañeros las

decisiones tomadas en mi

área de trabajo.

4 4 4 

6. Ud. busca la opinión de

sus compañeros de

trabajo antes de tomar una

decisión.

4 4 4 

7. Ud. confía en sus 

capacidades resolutivas.

4 4 4 

Programación de 

recursos 

8. Ud. reporta 

oportunamente los 

materiales que hace falta 

en el área de trabajo. 

4 4 4 



Dimensión 3:  Productividad laboral 

Se basa en el rendimiento del personal en una organización en un tiempo específico, asimismo hace 

referencia a la cantidad de productos o servicios realizados y la cantidad de recursos utilizados para 

lograrlos (Chiavenato, 2002). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Compromiso 

1. Ud. desarrolla sus

actividades laborales, a

pesar que le resulten

complicadas.

4 4 4 

2. Dedica tiempo extra para

poder terminar sus
actividades de su área de

trabajo.

4 4 4 

Cumplimiento 

de objetivos 

3. Su jefe y/o coordinador le

proporciona las

herramientas necesarias

para desarrollar sus
actividades laborales.

4 4 4 

4. Ud. demuestra resultados

eficientes a su jefe y/o

coordinador.

4 4 4 

5. Las herramientas que Ud.

utiliza en sus actividades

son la adecuadas para

realizar las atenciones a

los pacientes.

4 4 4 

6. Alcanzo los objetivos

mensuales planteado por

la institución.

4 4 4 

Responsabilidad 

7. Ud. cumple con las

funciones diarias en la

institución.

4 4 4 

8. Ud. cumple con los
horarios de trabajo 

establecidos por la 

institución. 

4 4 4 

9. Ud. entrega a tiempo los

informes mensuales a su

jefe y/o coordinador.

4 4 4 



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: COZAR SEGOVIA MILUSKA 

Grado profesional: Maestría (X ) Doctor ( ) 

Área de formación 

académica: 

Clínica ( )    Social ( )     Educativa ( )     

Organizacional ( X) 

Áreas de experiencia profesional: Recursos Humanos 

Institución donde labora: EGIS 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años ( ) Más de 5 años (X) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: (si corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado. 

Nro. DNI.: 44916125 

Firma del experto 

2. Propósito de la evaluación:

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 de Desempeño laboral 

Autor (a): Valerie Nicole Colombo Plejo 

Objetivo: Medir el desempeño laboral 

Administración: Individual y grupal 

Año: 2023 

Ámbito de aplicación: Personal de salud 

Dimensiones: Calidad de servicio, toma de decisiones y Productividad laboral. 

Confiabilidad: 0.75 (alfa de Cronbach) 

Escala: Escala de Likert / ordinal 

Niveles o rango: 3 niveles: Alto (92 – 125), Medio (59 – 91) y Bajo (25 – 58) 

Cantidad de ítems: 25 ítems 

Tiempo de aplicación: 45 minutos 

4. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario sobre la inteligencia emocional elaborado por 

Valerie Nicole Colombo Plejo en el año 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique 

cada uno de los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se comprende 

fácilmente, es decir, su 

sintáctica y semántica son 
adecuadas. 

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

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

COHERENCIA 

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la 

dimensión. 



El ítem tiene relación lógica 

con la dimensión o indicador 

que está midiendo. 

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana 

con la dimensión. 

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 

importante, es decir debe 

ser. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

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

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

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

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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: Desempeño Laboral 

Definición de la variable: 

Se refiere al desarrollo de las funciones laborales del trabajador, donde se mide la eficiencia y eficacia 

en que lo realiza (Madero, 2020). 

Dimensión 1: Calidad de servicio 

Se basa en la percepción de los pacientes y/o usuarios, es decir que el trabajador haya satisfecho sus necesidades 

y superado sus expectativas en relación al servicio brindado en la institución (Chiavenato, 2002). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Calidad 

1. Ud. muestra amabilidad a

sus pacientes.

4 4 4 

2. Ud. mantiene su área de

trabajo limpio para realizar

oportunamente las

atenciones.

4 4 4 

3. Ud. cumple con los

horarios establecidos por

atención a cada paciente.

4 4 4 

Reconocimiento 

4. Ud. se siente debidamente

capacitado para brindar las
atenciones a los pacientes.

4 4 4 

5. Su jefe y/o coordinador

confía en el desarrollo de

sus actividades laborales.

4 4 4 

6. Ud. considera que trabaja

eficientemente con el

equipo multidisciplinario.

4 4 4 

Satisfacción del 

usuario 

7. Considera Ud. escuchar

asertivamente a mis

pacientes y/o usuarios.

4 4 4 

8. Considera Ud. que su

comportamiento infunde

confianza en sus pacientes.

4 4 4 



Dimensión 2:  Toma de decisiones 

Es un proceso, por la cual se selecciona una acción ante otras alternativas, que nos permitirá afrontar 

un problema o aprovechar alguna oportunidad (Chiavenato, 2002). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Decisiones y 

responsabilidades 

1. Ud. decide y asume con

responsabilidad sus

acciones.

4 4 4 

2. Dejo que mis compañeros
de trabajo decidan por mí.

4 4 4 

3. Ud. plantea los posibles

resultados antes de tomar

una decisión.

4 4 4 

4. Ud. se plantea las posibles

problemáticas a resolver

antes de tomas una

decisión.

4 4 4 

Alternativa de 

solución 

5. Comunico asertivamente

a mis compañeros las

decisiones tomadas en mi

área de trabajo.

4 4 4 

6. Ud. busca la opinión de

sus compañeros de

trabajo antes de tomar una

decisión.

4 4 4 

7. Ud. confía en sus 

capacidades resolutivas.

4 4 4 

Programación de 

recursos 

8. Ud. reporta 

oportunamente los 

materiales que hace falta 

en el área de trabajo. 

4 4 4 

Dimensión 3:  Productividad laboral 

Se basa en el rendimiento del personal en una organización en un tiempo específico, asimismo hace 

referencia a la cantidad de productos o servicios realizados y la cantidad de recursos utilizados para 

lograrlos (Chiavenato, 2002). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Compromiso 

1. Ud. desarrolla sus

actividades laborales, a

pesar que le resulten

complicadas.

4 4 4 

2. Dedica tiempo extra para

poder terminar sus

actividades de su área de

trabajo.

4 4 4 

Cumplimiento 

de objetivos 

3. Su jefe y/o coordinador le

proporciona las

herramientas necesarias

para desarrollar sus

actividades laborales.

4 4 4 



 

 

 

4. Ud. demuestra resultados 

eficientes a su jefe y/o 

coordinador. 

4 4 4  

5. Las herramientas que Ud. 

utiliza en sus actividades 

son la adecuadas para 

realizar las atenciones a 

los pacientes. 

4 4 4  

6. Alcanzo los objetivos 

mensuales planteado por 
la institución.  

4 4 4  

Responsabilidad 

7. Ud. cumple con las 

funciones diarias en la 

institución. 

4 4 4  

8. Ud. cumple con los 

horarios de trabajo 

establecidos por la 

institución. 

4 4 4  

Ud. entrega a tiempo los 

informes mensuales a su 

jefe y/o coordinador. 

4 4 4  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 
1. Datos generales del Juez   

 
Nombre del juez: HUIZA HUATUCO SHARON YESABELL 

Grado profesional: Maestría (x )                             Doctor ( ) 

 Área de formación 

académica: 

Clínica ( )    Social ( )     Educativa (x )      

Organizacional ( ) 

Áreas de experiencia profesional: 15 años 

Institución donde labora: Diris Lima Norte 

Universidad Peruana del Norte 

Universidad Norbert Wiener 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años ( )                  Más de 5 años (x ) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: (si corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado. 

Nro. DNI.: 42940278 

Firma del experto 

 
 
 

2. Propósito de la evaluación: 

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 de Desempeño laboral 

Autor (a): Valerie Nicole Colombo Plejo 

Objetivo: Medir el desempeño laboral 

Administración: Individual y grupal 

Año: 2023 

Ámbito de aplicación: Personal de salud 

Dimensiones: Calidad de servicio, toma de decisiones y Productividad laboral. 

Confiabilidad: 0.75 (alfa de Cronbach) 

Escala: Escala de Likert / ordinal 

Niveles o rango: 3 niveles: Alto (92 – 125), Medio (59 – 91) y Bajo (25 – 58)  

Cantidad de ítems: 25 ítems  

Tiempo de aplicación: 45 minutos 

 

4. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario sobre la inteligencia emocional elaborado por 

Valerie Nicole Colombo Plejo en el año 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique 

cada uno de los ítems según corresponda. 

 
Categoría Calificación Indicador 

 

 

CLARIDAD 

El ítem se comprende 

fácilmente, es decir, su 

sintáctica y semántica son 
adecuadas. 

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

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 



4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación lógica 

con la dimensión o indicador 

que está midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la 

dimensión. 

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana 

con la dimensión. 

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 

importante, es decir debe 
ser. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

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

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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: Desempeño Laboral 

Definición de la variable: 

Se refiere al desarrollo de las funciones laborales del trabajador, donde se mide la eficiencia y eficacia 

en que lo realiza (Madero, 2020). 

Dimensión 1: Calidad de servicio 

Se basa en la percepción de los pacientes y/o usuarios, es decir que el trabajador haya satisfecho sus necesidades 

y superado sus expectativas en relación al servicio brindado en la institución (Chiavenato, 2002). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Calidad 

1. Ud. muestra amabilidad a

sus pacientes.

4 4 4 

2. Ud. mantiene su área de

trabajo limpio para realizar

oportunamente las

atenciones.

4 4 4 

3. Ud. cumple con los

horarios establecidos por

atención a cada paciente.

4 4 4 

Reconocimiento 

4. Ud. se siente debidamente

capacitado para brindar las

atenciones a los pacientes.

4 4 4 

5. Su jefe y/o coordinador

confía en el desarrollo de

sus actividades laborales.

4 4 4 

6. Ud. considera que trabaja

eficientemente con el

equipo multidisciplinario.

4 4 4 



 

 

 

Satisfacción del 

usuario 

7. Considera Ud. escuchar 

asertivamente a mis 

pacientes y/o usuarios. 

4 4 4  

8. Considera Ud. que su 

comportamiento infunde 

confianza en sus pacientes. 

4 4 4  

 

 

Dimensión 2:  Toma de decisiones 

Es un proceso, por la cual se selecciona una acción ante otras alternativas, que nos permitirá afrontar 

un problema o aprovechar alguna oportunidad (Chiavenato, 2002). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Decisiones y 

responsabilidades 

1. Ud. decide y asume con 
responsabilidad sus 

acciones. 

4 4 4  

2. Dejo que mis compañeros 

de trabajo decidan por mí. 

4 4 4  

3. Ud. plantea los posibles 

resultados antes de tomar 

una decisión. 

4 4 4  

4. Ud. se plantea las posibles 

problemáticas a resolver 

antes de tomas una 

decisión. 

4 4 4  

 

 

Alternativa de 
solución 

5. Comunico asertivamente 

a mis compañeros las 

decisiones tomadas en mi 

área de trabajo. 

4 4 4  

6. Ud. busca la opinión de 

sus compañeros de 
trabajo antes de tomar una 

decisión. 

4 4 4  

7. Ud. confía en sus 

capacidades resolutivas.  

4 4 4  

Programación de 

recursos 

8. Ud. reporta 

oportunamente los 

materiales que hace falta 

en el área de trabajo. 

4 4 4  

 
 

Dimensión 3:  Productividad laboral 

Se basa en el rendimiento del personal en una organización en un tiempo específico, asimismo hace 

referencia a la cantidad de productos o servicios realizados y la cantidad de recursos utilizados para 

lograrlos (Chiavenato, 2002). 

 

 

 

 
 



 

 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Compromiso 

1. Ud. desarrolla sus 
actividades laborales, a 

pesar que le resulten 

complicadas. 

4 4 4  

2. Dedica tiempo extra para 

poder terminar sus 

actividades de su área de 

trabajo. 

4 4 4  

Cumplimiento 
de objetivos 

3. Su jefe y/o coordinador le 

proporciona las 

herramientas necesarias 

para desarrollar sus 

actividades laborales. 

4 4 4  

4. Ud. demuestra resultados 

eficientes a su jefe y/o 

coordinador. 

4 4 4  

5. Las herramientas que Ud. 

utiliza en sus actividades 

son la adecuadas para 

realizar las atenciones a 

los pacientes. 

4 4 4  

6. Alcanzo los objetivos 

mensuales planteado por 

la institución.  

4 4 4  

Responsabilidad 

7. Ud. cumple con las 

funciones diarias en la 

institución. 

4 4 4  

8. Ud. cumple con los 

horarios de trabajo 

establecidos por la 

institución. 

4 4 4  

9. Ud. entrega a tiempo los 

informes mensuales a su 

jefe y/o coordinador. 

4 4 4  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ANEXO 06.   REGISTRO DE SUNEDU DE LOS EXPERTOS 



ANEXO 07. PRUEBA PILOTO 





ANEXO 8. EVIDENCIA FOTOGRAFICA DE LA PRUEBA PILOTO 



ANEXO 9. CARTA DE PRESENTACION 



ANEXO 10. PRUEBA DE NORMALIDAD 

Se realizó la prueba de normalidad de nuestras variables y dimensiones para lo 

cual se va utilizar la prueba de Shapiro Wilk dado que tenemos una muestra 

pequeña de 30 encuestados, al ser esta menor que 50, se deja de lado la prueba 

de Kolmogorov – Smirnov y se usa la de Shapiro Wilk, teniendo un valor de sig. 

<0.001 por lo que se rechaza la hipótesis de que tienen una distribución normal, 

vale decir ninguna de las dimensiones ni variables tienen una distribución normal. 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístic

o gl Sig. 

Estadístic

o gl Sig. 

Motivación .354 30 <.001 .637 30 <.001 

Empatía .473 30 <.001 .526 30 <.001 

Habilidades 

Sociales 

.528 30 <.001 .347 30 <.001 

Calidad de servicio .473 30 <.001 .526 30 <.001 

Toma de decisiones .406 30 <.001 .612 30 <.001 

Productividad 

laboral 

.423 30 <.001 .597 30 <.001 

Inteligencia 

emocional 

.473 30 <.001 .526 30 <.001 

Desempeño laboral .488 30 <.001 .492 30 <.001 

a. Corrección de significación de Lilliefors
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