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Resumen

La investigacion se alineo al Objetivo de Desarrollo Sostenible 16 Paz, justicia e
instituciones solidas; tuvo por objetivo determinar en qué medida la inteligencia
emocional influye en la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén;
para lograr este propaosito se utilizé una metodologia enmarcada en una investigacion
de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, disefio correlacional, no empirico y
transversal; la poblacion incluyé a 50 clientes internos, quienes proporcionaron
informacion aplicaAndoseles la técnica encuesta y dos cuestionarios, para evaluar tanto
a la inteligencia emocional como a la satisfaccion del cliente interno, ambos
instrumentos pasaron por el proceso de validacion y medicion de su confiabilidad. La
informacion proporcionada por el grupo muestral fue procesada aplicando la técnica
estadistica, tanto en su modalidad descriptiva como inferencial. Los resultados
obtenidos del Rho de Spearman =0,809 y el de significancia indican que entre
inteligencia emocional y satisfaccion laboral existe relacidn positiva, fuerte y
significativa. Se concluye, aceptando Hiy afirmando que a mayor nivel de inteligencia

emocional habra mayor grado de satisfaccion en los clientes internos.

Palabras clave: Inteligencia emocional, satisfaccion laboral, cliente interno.
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Abstract

The research was aligned with Sustainable Development Goal 16 Peace, justice
and strong institutions; The objective was to determine to what extent emotional
intelligence influences internal customer satisfaction in a public entity, Jaén; To
achieve this purpose, a methodology framed in applied research was used, with a
guantitative approach, correlational, non-empirical and transversal design; The
population included 50 internal clients, who provided information by applying the
survey technique and two questionnaires, to evaluate both the emotional intelligence
and the satisfaction of the internal client, both instruments went through the process
of validation and measurement of their reliability. The information provided by the
sample group was processed applying the statistical technique, both in its descriptive
and inferential modality. The results obtained from Spearman's Rho =0.809 and the
significance level indicate that there is a positive, strong and significant relationship
between emotional intelligence and job satisfaction. It is concluded, accepting Hi and
stating that the higher the level of emotional intelligence, the higher the degree of

satisfaction among internal customers.

Keywords: Emotional intelligence, job satisfaction, internal customer.



INTRODUCCION
La investigacion centro su interés en la incidencia de la inteligencia emocional (IE)
en la satisfaccion laboral (SL) en clientes internos, es decir, los trabajadores de
una entidad publica; el tratado de ambas variables cobra importancia en las
actuales circunstancias que vivencia la sociedad del siglo XXI, impregnada de una
seria problemética que afecta el aspecto social, ético, politico y hasta econémico;
sin embargo, en esta sociedad cargada de serios problemas, el desarrollo del ser
humano sigue su curso y, en ese proceso, la persona recurre a sus emociones
para responder a las vivencias cotidianas, en el entendido que es capaz de
percibir sus propias emociones y aprender a controlarlas para hacer mas
llevadera su estancia en este mundo (Ramirez y Lopez, 2021).
En ese orden de ideas, al estudiar el tema, en Cuba, Valdés et al. (2021) afirman
que la IE ha cobrado mucha fuerza, de alli que los colaboradores como clientes
internos deben tener buen nivel de inteligencia emocional; pero, el problema
radica en que, a pesar de reconocerse la importancia que ella posee, es una
tematica abordada débilmente, razdn por la que en el mundo se ha incrementado
los conflictos emocionales que manifiestan los trabajadores en el desempefio de
sus oficios; consecuentemente, tienden a sentirse deprimidos, nerviosos,
impulsivos, agresivos, preocupados e insatisfechos con su rendimiento laboral.
Semejante reflexion realizé en Colombia, De la Cruz (2020) para quien, la IE es
capacidad favorable para que el cliente interno adopte y conserve una actitud
positiva en el trabajo y se sienta satisfecho laboralmente, realidad que en muchas
organizaciones no se tiene muy en cuenta, en consecuencia, el mundo laboral
cada vez mas competitivo, genera una atmaosfera de intranquilidad a causa de los
frecuentes cambios que se presentan; ante tales innovaciones en la cultura
organizacional se pierde de vista que los colaboradores tienen que interactuar en
y con un contexto social diverso, donde deben evidenciar su IE que les posibilite
identificar y comprender las emociones propias y también las ajenas.
Asimismo, sobre la problematica, en México, Villarreal et al. (2023) estiman que
los diferentes factores adversos que se presentan en el ambiente laboral conduce
a que los clientes internos posean bajos niveles de IE traduciéndose en un escaso
manejo emocional, lo que, a su vez, los puede conducir a mayores niveles de
estrés, ocasionando su insatisfaccion en el trabajo y, por ende, su baja
productividad. Ante este estado de cosas, los autores recalcan la importancia de
1



conceder a la IE como componente esencial en el bienestar personal y laboral,
de alli que constituye una exigencia para las entidades sean publicas o privadas,
identificar los factores limitantes para que sus clientes internos sean
emocionalmente inteligentes y alcancen niveles altos en su satisfaccion laboral.
Revisando la realidad que presentan las variables en el ambito nacional, para
Cruzalegui et al. (2021), se manifiesta en el hecho que, hoy en dia, los clientes
internos laboran en un entorno poco favorable dadas las inadecuadas condiciones
en el trabajo, horarios inflexibles, bajas remuneraciones, cumplimiento de labores
a presion y otros, en ese escenario, la IE queda relegada a un ultimo plano,
desestimandola como factor esencial para el desarrollo organizacional y la
correspondiente SL. Situacién ante que “la Organizacibn Mundial de la Salud”
manifestd su preocupacion por aquellos factores que afectan la satisfaccion en el
trabajo, demandando mayor atencion a la gestién de la inteligencia emocional.
Por su parte, la Universidad de Piura (2023), comenta que es evidente la
problematica de la inteligencia emocional ya que el cliente interno se halla
sometido a situaciones estresantes como bajos salarios, inestabilidad laboral,
trabajo a presion, etc. que afectan directamente su bienestar personal y laboral,
al mismo tiempo, su emocionalidad se ve impactada generandole descontento,
baja productividad e insatisfaccion laboral. Afirmaciones que conducen a tener
claro que un bajo nivel de inteligencia emocional produce en los colaboradores
afectacion en su satisfaccion por su labor.

En el ambito local, en relacién con la IE y satisfaccion de los clientes internos en
las entidades publicas, no obstante ser una teméatica de gran relevancia y
preocupacion, no existe informacion actualizada que dé cuenta del estado real de
ambas variables. Mediante observacion directa, se ha detectado que, a nivel de
una institucién publica de Jaén, seleccionada para el estudio, se viene
reproduciendo la realidad descrita en los diversos contextos, de alli que amerite
realizar un estudio sistematico que permita conocer con profundidad cémo se esta
comportando tanto la IE como la SL en una muestra de clientes internos. En base
a esta problematica se plante6 la pregunta general: ¢En qué medida la
inteligencia emocional influye en la satisfaccion del cliente interno en una entidad
publica, Jaén, 2024? Ademas, como preguntas especificas: ¢En qué medida la
autoconciencia emocional de la inteligencia emocional influye en la satisfaccion

del cliente interno en una entidad publica, Jaén, 20247?; ¢En qué medida la
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autorregulacion de la inteligencia emocional influye en la satisfaccion del cliente
interno en una entidad publica, Jaén, 2024?; ¢ En qué medida la motivacion de la
inteligencia emocional influye en la satisfaccion del cliente interno en una entidad
publica, Jaén, 20247?; ¢ En qué medida las habilidades sociales de la inteligencia
emocional influyen en la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica,
Jaén, 20247

La investigacion prevista se realiz6 ante la necesidad de cubrir un vacio en el
conocimiento referido a la IE y la SL; bajo esa perspectiva, tiene justificacion
tedrica porque el estudio se respald6 en los aportes de Daniel Goleman y su
“teoria de la inteligencia emocional”, ademas, la teoria de los factores de Herzberg
sobre la satisfaccion en el trabajo. Su justificacion metodolégica reside en que el
abordaje de las variables se basé en los lineamientos de la investigacion
cientifica, asimismo, se trabajé un disefio correlacional para comprobar la
correlacién entre IE y SL, metodologia que puede servir de modelo para estudios
ulteriores. También se considera que el estudio adquiere justificacién practica
toda vez que se aborddé dos variables significativas para el desarrollo
organizacional, se generé un diagndstico de la IE y de la SL, cuyo conocimiento
en la entidad elegida posibilitara reflexion colegiada y, en base a ello, se podran
adoptar decisiones de mejora.

Atendiendo a tales consideraciones se formulé el objetivo general: Determinar en
gué medida la inteligencia emocional influye en la satisfaccion del cliente interno
en una entidad publica, Jaén, 2024; Igualmente, los objetivos especificos
Determinar en qué medida la autoconciencia emocional de la IE influye en la
satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén, 2024; Determinar en
gué medida la autorregulacion de la IE influye en la satisfaccion del cliente interno
en una entidad publica, Jaén, 2024; Determinar en qué medida la motivacion de
la IE influye en la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén,
2024; Determinar en qué medida las habilidades sociales de la IE influyen en la
satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén, 2024.

Ademas, la hipdtesis de investigacion; La IE influye positiva y significativamente
en la satisfaccién del cliente interno en una entidad publica, Jaén, 2024;
Igualmente, las hipotesis especificas: Existe influencia positiva y significativa de
la autoconciencia emocional de la IE en la satisfaccion del cliente interno en una

entidad publica, Jaén, 2024; Existe influencia positiva y significativa de la
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autorregulacion de la IE en la satisfaccion del cliente interno en una entidad
publica, Jaén, 2024; Existe influencia positiva y significativa de la motivacion de
la IE en la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén, 2024;
Existe influencia positiva y significativa de las habilidades sociales de la IE en la

satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén, 2024.

Luego de haber revisado la realidad que presentan las variables y definido
algunos aspectos del proceso de investigacion, a continuacion, se incluyen los
antecedentes de estudio, seglin ambitos; asi, en Ecuador, se cita a Morales
(2023) quien estudid la | E y la SL con el objetivo de verificar la correlacion entre
variables y, en base a ello, se disefi6 una propuesta de mejora; hizo un estudio
descriptivo correlacional con disefio no empirico y transversal; en sus resultados
revela que existe correlacion positiva y alta entre las variables (Rho = 0,900); se
concluye que, dada la correspondencia fuerte, al mejorar la IE, también, optimara
la SL del cliente interno o colaborador. Los aportes tedricos y metodoldgicos de
este antecedente resultaron importantes para el abordaje de las dos variables.
Igualmente, en Bolivia, Morales (2022) con su estudio, elaborado con el propdsito
de probar el impacto de la IE en la SL; se trata de una investigacion cuantitativa
con alcance descriptivo-correlacional; en sus averiguaciones expone gque, se
computo el total de la correlacién de Pearson (0,685) y una significancia bilateral
= a 0,01; en base a los resultados, concluye que hay relacion directa media o
mediana a nivel de variables, en tal razén, se acepto la hipétesis formulada. De
igual manera, este antecedente aportd significativamente al tratamiento
estadistico de la correlacion entre las variables.

De igual forma, en Ecuador, Guevara (2021) investigd sobre las variables; asumié
la finalidad de demostrar la asociacién entre la IE y la SL; fue un trabajo
cuantitativo, con disefio no empirico - transverso y de alcance relacional; encontro
gue el 91% de clientes internos posee inteligencia emocional de nivel alto,
mientras que, el 53% de ellos posee nivel alto de satisfaccion laboral; concluye
gue entre las variables existe relacion directa moderada pues el indice de
correlacién adopt6 el valor + 0.470. Se rescataron de este antecedente sus
resultados, sobre todo, en la redaccion de la discusion de resultados, se

compararon para determinar las coincidencias o diferencias.



Asimismo, en Colombia, se ubicé a Restrepo (2021), quien investigd de manera
semejante a las variables; siendo su propdsito comprobar la asociacidn existente
entre IE y SL; fue un estudio descriptivo, cuantitativo con alcance correlacional,
como hallazgos obtuvo que mayoritariamente la IE esta en nivel medianamente
adecuado, en tanto, nivel regular en SL, en cuanto a la correlacién entre variables
el valor fue = a 0,582; concluye aceptando la hipétesis de investigacion y
afirmando que entre las variables existe correlacién, aunque moderada. Gracias
a las conclusiones expuestas por el autor fue posible orientar la prueba de
hipétesis toda vez que se trata de un estudio correlacional.

De igual manera, Catota (2020) con su trabajo que tuvo por objetivo comprobar
el nivel de influencia de la IE en la complacencia del cliente; la investigacion aplico
enfoque cuantitativo, su disefio fue no empirico-transversal; en sus resultados
expone que la inteligencia emocional, calificd en nivel dominio (40%) y el grado
de complacencia del cliente, igualmente en un 40% regular, ademas, el
coeficiente correlacional estadistico alcanzé el valor de Rho = 0,700; por tanto,
concluye que existe asociacion directa entre variables, por tanto, si se eleva el
grado de IE en el cliente interno, también se elevaréa la satisfaccion del cliente
externo. Se considerd de este trabajo el diagnostico de cada variable y se
compard con el obtenido en la investigacion realizada.

Dentro del espacio nacional, se cita, en Cusco, a Estrada (2023) con su tesis con
la finalidad de comprobar la correspondencia existente entre variables; fue un
trabajo de investigacion aplicado, cuantitativo, descriptivo-correlacional, disefio
no experimental-transversal; diagnosticO que la IE calific6 mayoritariamente
(73%) en nivel medio y la SL nivel bueno (65%), también, comprobd que entre IE
y SL existe correlacion significativa, ademas, el valor estadistico calculando el
coeficiente de Pearson fue de P = 0.022; concluye que la correlacion es
significativa de rango bajo. Los resultados obtenidos por el investigador resultaron
tiles para compararlos con los hallazgos derivados del presente estudio, pues se
comprobo6 que la correlacion resulté fuerte.

Por su parte, en Tarma — Huancayo, Mondalgo (2023) con su estudio, cuyo
objetivo fue establecer si entre la IE y la SL existe asociacion; hizo un estudio de
tipo basico, con disefio no empirico y nivel correlacional; como resultado hallé que
la IE mayoritariamente esta en nivel desarrollada (31%), igual valor para la SL en

nivel regular, ademas, en el calculo del factor Rho de Spearman se obtuvo “0,145
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y p-valor de 0,258 siendo mayor al nivel alfa (0,05)”; en su conclusion precisa que
no hay correspondencia significativa estadisticamente ni directa a nivel de
variables, es decir, el cliente interno con buen desarrollo de IE no siempre se
siente totalmente satisfecho laboralmente. De igual manera, se tomaron en
cuenta sus resultados y relacionarlos con los que se obtuvieron, sobre todo en lo
gue corresponde a la prueba de hipotesis.

A su vez, en Tacna, Paria (2023) con su tesis cuyo objetivo fue comprobar la
correlacion entre IE y SL en los clientes internos seleccionados; se desarroll6 un
estudio de tipo bésica, disefio no empirico-transversal, de nivel correlacional; hallé
que el 68% de encuestados evaltan su IE de nivel moderado, en tanto que 60%
de ellos tienen SL moderada, ademas, hallé significatividad bilateral de 0,000 vy el
valor Rho de Spearman equivalente a 0,736; en su conclusion principal sefiala
gue comprobd la correspondencia directa y significativa existente entre la IE y la
SL de los clientes internos evaluados, consecuentemente, a mayor nivel de IE,
mayor sera la SL. Se rescataron los aportes del presente estudio pues de algun
modo concuerdan con los resultados alcanzados en el estudio.

En Lima, Avila (2022) investigé igualmente las dos variables seleccionadas, cuyo
objetivo busco establecer la correlacion existente entre la IE y la SL; fue una
investigacion cuantitativa, basica, de nivel relacional y disefio no empirico —
transversal; en los resultados indica que la mayoria de colaboradores (64%)
calificaron en nivel alto de IE, mientras que el 100% de ellos posee SL de alto
nivel, ademas, el Rho de Spearman adopté el valor (-,650) revel6 la no existencia
de correlacion, porque obtuvo el valor p= ,593>0,05 de significancia; concluye
aceptando la suposicién nula, consecuentemente, no hay correspondencia entre
las variables. Se rescat6 de este estudio el tratamiento estadistico de las
variables, aunque se difiera con los resultados de la correlacion.

Igualmente, en Lima, Chunga (2021) con su estudio donde tuvo por objetivo
comprobar la influencia de la IE en la SL; se hizo una investigacion cuantitativa,
basica, de nivel relacional-causal y disefio no empirico-transaccional; en sus
resultados precisa que la IE y la motivacion intrinseca influyen positivamente en
la SL pues obtuvo el valor (X2 = 96,920, sig =,000); concluye que, segun el R2 de
Nagelkerke, se confirmé que tanto la IE como la motivacion personal del cliente

interno (docentes) estan asociadas a la SL, pues el valor de la correlacion es de



0,928. Aceptables los resultados del estudio de Chunga, fueron utilizados en la
comparacién de los hallazgos a redactar en la discusion.

En el contexto local, se ubicé a Palacios (2020) con su tesis sobre satisfaccion
del cliente interno en un banco de Jaén, cuyo propoésito fue bosquejar la
proposicion de adelanto de la SL; fue un estudio de nivel descriptivo con
propuesta y disefio no empirico; en sus resultados expone que una mayoria de
clientes internos de la entidad bancaria investigada (56,6%) presentan nivel
medianamente satisfactorio de SL; concluye que con la implementacién del plan
propuesto se favorecera la complacencia de los clientes internos, por ende, se
elevara su compromiso institucional. Aunque este antecedente local no utilizé la
misma metodologia, sin embargo, aporta datos importantes para redactar el

diagndstico de la SL en los clientes internos.

En los péarrafos siguientes se precisa las teorias que respaldan la investigacion,
dentro de las principales se cita a “Teoria de la Inteligencia emocional” formulada
por Daniel Goleman hacia 1995. En esta teoria el autor incluye cuatro habilidades
primordiales: a) “La percepcion emocional”, facultad de advertir y distinguir las
emociones propias y ajenas; en virtud de esta habilidad la persona toma
conciencia de sus emociones y cdmo impactan en su actuacion y en las
relaciones sociales que entabla; b) “La facilitacion emocional”, habilidad de una
persona para utilizar las emociones a fin de mejorar sus ideas y pensamientos,
igualmente, adoptar decisiones responsables; en otras palabras, tener capacidad
para usar sus emociones de manera efectiva para automotivarse, enfocarnos y
tomar decisiones conscientes e informadas (Kwan y Alegre, 2023).

c) “La comprension emocional”, capacidad para examinar y comprender las
emociones, facultad trascendente porque posibilita inferir el por qué se siente lo
gue se siente y de qué manera es posible analizar esa emocién para comprender
qué deseos o necesidades se estan afectando; d) Ultimamente, “la regulacion
emocional”, capacidad para conducir y regular las emociones propias y las ajenas;
esta habilidad resulta esencial para tener bienestar emocional e interactuar de
manera efectiva con las personas del entorno inmediato (Kwan y Alegre, 2023).
Para el caso de la variable satisfaccién laboral, su estudio queda fundamentado
mediante “La teoria de Herzberg o de la motivacion e higiene”, segun la cual

existen dos factores a considerar en la motivacion y consiguiente satisfaccion del
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cliente interno, ellos son: “Factores de higiene” de caracter externo o extrinseco
y corresponden a las condiciones del entorno, que, cuando no son las mejores o
estdn ausentes provocan insatisfaccion en el trabajo, asi por ejemplo, la
remuneracion, la seguridad existente en el entorno laboral; se les desigha de
higiene, puesto que constituyen las minimas condiciones laborales. De otro lado,
los “Factores motivadores” de caracter interno o intrinseco, son aquellos
asociados al trabajo miso; si un cliente interno posee alto nivel de motivacion
podra cumplir con eficiencia sus tareas y responsabilidades, de alli que en estos
factores se incluya el reconocimiento y el logro. Segun Herzberg hay factores que
producen satisfaccion, pero también algunos que originan insatisfaccion, por
tanto, en la organizacion debe existir 6ptimos factores de higiene para favorecer
el desempefio del colaborador, a la vez le reportara beneficio y estimulara su
esfuerzo y motivacion laboral (Madero, 2019).

En base a estos planteamientos teoricos, se desarrolla algunos planteamientos
de cada variable. En cuanto a la inteligencia emocional, para Criséstomo (2021)
constituye la habilidad necesaria y muy importante en las personas, gracias a ella
es capaz de responder con acierto a las variadas incidencias que ocurren en el
dia a dia. Similares ideas sostienen Kwan y Alegre (2023) para quienes en los
tltimos afos el término IE ha adquirido relevancia, pues desde los aportes de
Salovey y Mayer, se le conceptlia como la habilidad que permite a la persona
“‘identificar, comprender y manejar las emociones” ya sea personales como
aquellas que son ajenas (p. 21).

También sobre el tema, para Rodrigo et al. (2019) la IE se refiere a las diferencias
individuales que poseen las personas para percibir, expresar, comprender y
regular sus estados emotivos, es decir, los sentimientos y emociones propios y
ajenos, por ello, es un aspecto sumamente relevante en educacion y en
psicologia.

Siguiendo con la conceptualizacién, segun Castro y Cortés (2023) la IE constituye
la habilidad para identificar los sentimientos personales y también los de las
demas personas, indicando que, con ello, se podra manejar las emociones en el
ambito individual, es decir, consigo mismo, e igualmente en las relaciones
interpersonales.

Todos estos conceptos tienen como comun denominador el uso del término

capacidad o habilidad, haciendo mencién a la facultad del ser humano para
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explorar su emocionalidad (sentimientos, emociones) para reconocer sus estados
animicos y emocionales con la finalidad de regularlos, ademas, esta capacidad
permite a la persona hacer lo mismo con los que experimentan otras personas; si
logra ser una persona emocionalmente inteligente, entonces, sabra encaminar su
ser personal y sus relaciones sociales con los demas.

Las dimensiones con las que se evalud la IE, segun Goleman (1996, como se citd
en De la Cruz, 2020) son: Autoconciencia o “Conciencia de si mismo,
autorregulacion, motivacion y habilidades sociales” (pp. 75,76). La primera
dimension hace referencia a la capacidad para reconocer las emociones propias
emociones y sus derivaciones, es decir, la autoevaluacion concreta y objetiva
para reconocer las fortalezas y debilidades propias, asociada a la autoconfianza,
asumiendo con seguridad en la apreciacion que se realiza sobre las capacidades
propias y sobre la propia persona. La autorregulacion, referida a la habilidad de
todo individuo para manejar sus emociones, haciéndolo de forma consciente y
buscando la consecucion de metas y objetivos, ademas, evidenciando capacidad
para recuperarse rapidamente del estrés emocional generado por situaciones
adversas; en este proceso, se debe evidenciar cualidades como: autocontrol,
integridad, confiabilidad, innovacion y adaptabilidad.

En cuanto a la motivacion, vista como la capacidad para usar las preferencias
personales para la obtencién de objetivos y metas, adoptar iniciativas, ser mas
perseverantes y eficaces no obstante las frustraciones y los contratiempos que se
presenten en la vida cotidiana; estar motivados implica tener compromiso,
motivacion de logro, optimismo e iniciativa. Finalmente, la cuarta dimension, las
habilidades sociales referidas a aquellas destrezas para manejar adecuadamente
las emociones al interactuar con los demas, comprendiendo convenientemente
los escenarios, con una interacciéon fluida y utilizando estas habilidades para
empatizar, dirigir, persuadir y resolver inconvenientes, ademas, para trabajar de
manera cooperativa; en esta dimension se incluye la capacidad para influenciar
en los demas, para comunicarse, para ejercer buen estilo de liderazgo, promover
la innovacion, resolver conflictos y trabajar cooperativamente.

De acuerdo a lo sefialado en parrafos anteriores, se infiere que la IE posee gran
valor ya que ser emocionalmente inteligente resulta esencial para alcanzar éxito
a nivel profesional y personal, idea fundamentada en que gracias a las multiples

investigaciones ha quedado demostrado que la IE asume una derivacion positiva
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en diversas esferas de la vida; particularmente, en la esfera laboral, las personas
emocionalmente inteligentes son lideres eficaces, con capacidad para motivar a
sus comparieros y gestionar adecuadamente los conflictos de igual manera,
suelen tener mayor creatividad y productividad en el trabajo (Kwan y Alegre,
2023).

En referencia a la variable SL del cliente interno, su conceptualizacion para Boada
(2019) conduce a tener en cuenta dos percepciones, una que enfoca a la SL como
respuesta o expresion afectiva respecto al trabajo y, otra, la SL vista como
expresion afectiva que enfatiza en la comparacion. Desde la primera percepcion,
la SL es entendida como el estado emocional de complacencia que experimenta
el cliente interno en el ejercicio de su trabajo, incluyendo las emociones y
actitudes que vivencia en relacién a sus tareas y a su organizacion. Desde la
segunda, es la forma como reacciona al comparar su realidad laboral con sus
expectativas laborales, cotejando los beneficios que reciben sus pares con los
beneficios que él recibe.

En esa misma linea de analisis, para Govea y Zufiga (2020) la SL se halla
estrechamente relacionada con la comunicacion, la motivacion y el clima
institucional; ademas, tiene que ver directamente con la percepcion y actitud que
asume el cliente interno respecto al trabajo que realiza y las condiciones en las
gue lo hace.

Por su parte, De la Cruz (2020) considera que la SL es una actitud que adopta el
colaborador frente a su trabajo, la misma que va modelando en funcién al nivel
de satisfaccion laboral que posea. Similar apreciacion manifiesta Pujol (2018,
como se citd en Restrepo, 2021), afirma que la SL hace referencia al nivel en que
a los clientes internos les agrada el trabajo que realizan, donde se incluye
procesos cognitivos y emocionales; asimismo, es una respuesta emocional o
afectiva hacia su labor, asumiendo un criterio evaluativo de caracter positivo o
negativo en el ejercicio de su trabajo y dentro de su institucion.

Asimismo, para Mora y Mariscal (2019) la SL cumple un rol preponderante en el
rendimiento laboral toda vez que los clientes internos aprecian de manera distinta
su ambiente laboral y las gestiones favorables que emprende la organizacion para
favorecer su bienestar.

Al profundizar el tema asociado a la importancia de la SL, Davila y Aguero (2021)

sefialan que cuando hay insatisfaccion laboral en los colaboradores, se vera
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afectada la calidad del trabajo, es decir, la productividad; en esa perspectiva, se
deberé implementar planes y programas motivacionales, mejorar la asignacion de
tareas, innovar los incentivos por buen desempefio, entre otros.

La evaluacion de la SL descanso en las dimensiones propuestas por Melia y Peiré
en 1989, dentro de las cuales se halla la satisfaccion intrinseca del trabajo, con la
supervision, con las prestaciones recibidas, con la participacion y con el ambiente
fisico de trabajo (De la Cruz, 2020). Concerniente a la primera dimension, se
refiere a la conformidad o inconformidad en el colaborador respecto a la manera
en que es juzgado su desempeiio o el cumplimiento de sus tareas por parte de
quien los supervisa, igualmente, si recibe 0 no la supervision, la frecuencia con
gue es supervisado, el acompafiamiento recibido de los jefes, las relaciones
interpersonales que sostiene con ellos y, el trato justo o equitativo que recibe en
la institucion. EI componente “satisfaccion con el ambiente fisico de trabajo”, tiene
que ver con las condiciones existentes en el ambiente fisico y el lugar donde el
colaborador realiza sus tareas, el grado de limpieza, salubridad e higiene
existentes, ademas, el estado de la temperatura, iluminacion y ventilacion. “La
satisfaccion con las prestaciones recibidas”, estd asociado al nivel en que la
entidad efectta con los beneficios otorgados mediante convenio, ademas, si en
la entidad se utiliza la negociacion como mecanismo para arribar a acuerdos,
igualmente, la satisfaccién en relacion al sueldo recibido y en qué medida la
entidad brinda oportunidades para la formacién y promocion. En cuanto a “la
satisfaccion intrinseca del trabajo”, tiene que ver con el agrado que le genera la
realizacion del propio trabajo, si al cumplirlo, encuentra oportunidades de hacer
aquello en lo que destaca o le gusta hacer, asimismo, si en el cumplimiento de su
trabajo es posible alcanzar metas, objetivos y produccién. Finalmente, el
componente “satisfaccion con la participacion”, donde se debe evidenciar la
satisfaccion del cliente interno sobre si es tomado en cuenta y participa en la
adopcion de decisiones en el equipo de trabajo, en el area de desempefio o en la

tarea misma.
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METODOLOGIA

El estudio realizado, correspondié a una investigacion de tipo aplicada porque su
intencionalidad fue la busqueda y acumulacion de saberes para su aplicacion, con
ello se contribuye con la mejora del avance cientifico y cultural, segun Rojas
(2019), una investigacidon es aplicada cuando se indagan los fundamentos del
conocimiento para aportar soluciones a un problema latente en el menor tiempo
posible. Ademas, se asumi6 enfoque cuantitativo porque se evalué las variables
mediante la recoleccidén de datos, los cuales se procesaron estadisticamente y
permitieron probar las hipétesis formuladas (Hernandez y Mendoza, 2018).

Se aplicé disefio correlacional toda vez que esencialmente se busco determinar
la correlacion entre variables (Naupas et al., 2018), es decir, si las variables estan
0 no asociadas. Asimismo, se aplico un disefio ho empirico puesto que no hubo
administracion intencional de las variables; transversal en la medida que se

recolect6 testimonios durante un lapso Unico sefialado (Hernandez et al., 2014).

7

Su esquema es:

(o]

Ot =—»

Dénde:

M: Muestra de estudio (clientes internos del Sistema Integral de Salud).
O1: Informacion de la inteligencia emocional

r:  Coeficiente de correlacion.

O2: Informacion de la satisfaccién laboral

En el proceso investigativo se abordd las variables:

V1: Inteligencia emocional

Definicidn conceptual: Se refiere a las diferencias individuales que poseen las
personas para percibir, expresar, comprender y regular sus estados emotivos, es
decir, los sentimientos y emociones propios y ajenos (Rodrigo et al., 2019).
Definicion operacional: Variable cualitativa que fue evaluada en una muestra de
clientes internos, mediante un cuestionario; considerando sus componentes:

“Conciencia de si mismo, autorregulacion, motivacion y habilidades sociales”.
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V2: Satisfaccion laboral

Se define conceptualmente: Constituye la actitud que adopta el colaborador frente
a su trabajo, la misma que va modelando en funcién al nivel de satisfaccion laboral
gue posea (De la Cruz, 2020).

Definicion operacional: Variable cualitativa fue evaluada mediante un
cuestionario, en base a sus componentes: la satisfaccion intrinseca del trabajo,
con la supervision, con las prestaciones recibidas, con la participacion y con el

ambiente fisico de trabajo.

Se trabajé con una poblacion / muestra integrada por 50 clientes internos de una
entidad publica, seleccionada de manera no probabilistica ya que se incluyd a
todos los trabajadores que aceptaron participar liboremente en la investigacion.
Como técnica se empled la encuesta, permitid recoger la informacion de las
fuentes informantes (Hernandez et al., 2014). Como instrumentos se utilizé dos
cuestionarios, para medir a cada variable. Estos cuestionarios fueron validados a
criterio de expertos, de igual modo, su confiabilidad se determind mediante un
ensayo piloto y su coeficiente se calcul6 aplicando el Alfa de Cronbach.

El método de analisis de datos partié6 de su procesamiento, se construyé una
plataforma de datos utilizando el programa estadistico SPSS V 23, ademas,
propiamente el analisis se realizé aplicando la estadistica tanto descriptiva como
inferencial; la descriptiva a efecto de reconocer la realidad de cada una de las
variables y la inferencial a fin de comprobar los supuestos planteados.

En la ejecucion de la investigacion se pusieron en evidencia criterios éticos como:
Respeto a los clientes internos como personas autébnomas para tomar sus
decisiones libre y voluntariamente. Beneficencia, aspecto mediante el cual se
cuido la integridad de los colaboradores, guardando en reserva su identificacion
(Piscoya, 2018). Asimismo, respeto al derecho a la autoria, citando y

referenciando a los autores segun reglas internacionales.
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[ll. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 1

Nivel de inteligencia emocional del cliente interno de una entidad publica, Jaén 2024.

Inteligencia emocional

Nivel
fi %
Bueno 35 70
Regular 15 30
Malo 0 0
Total 50 100

Nota: Resultados, segln encuesta aplicada en mayo 20 del 2024

Se visualiza en la Tabla 1 los resultados del estado de la inteligencia emocional en el

cliente interno en una entidad publica. Alidentificar el nivel, se hall6 que el 70% posee

un nivel bueno y el 30% nivel regular. Segun lo descrito, en la generalidad de casos

gue el cliente interno mostré buen nivel de inteligencia emocional, lo que se traduce

en la habilidad para gestionar sus emociones y las de los demas.
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Tabla 2
Nivel de satisfaccion del cliente interno de una entidad publica, Jaén 2024.

Satisfaccion del cliente interno

Nivel
fi %
Alto 34 68
Medio 16 32
Bajo 0
Total 50 100

Se aprecia que la Tabla 2, incluye los hallazgos de la satisfaccion del cliente interno
en una entidad publica. Estos resultados indican que el 68%, tuvo un nivel de
satisfaccion alto, mientras que al 32% le correspondié nivel medio. Segun los
resultados se asumié que el cliente interno de la entidad publica muestra una actitud

positiva ante su trabajo.
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Resultados inferenciales

Objetivo General: Determinar en qué medida la inteligencia emocional influye en la

satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén, 2024.

Antes de determinar la correlacién entre variables, fue necesario realizar el analisis
de la colocacion de los datos, aplicandoseles la Prueba de Normalidad, recurso
estadistico que resulta util para probar si resulta valida la hipétesis nula, concerniente
a que los datos obtenidos proceden de una poblacién donde los datos de la variable

estan distribuidos segun la denominacién normal.

Para valorar la normalidad en la distribuciéon de los datos, se recurrié al uso del test

de Skapiro-Wilk, por cuanto la amplitud de la muestra equivalié a 50 elementos.

Hipotesis nula (Ho) : Los datos tienen una distribucion normal.
Hipotesis Alternativa (Ha) : Los datos no tienen una distribucion normal.
Tabla 3

Prueba de normalidad de los puntajes obtenidos en las variables Inteligencia

emocional y Satisfaccion del cliente interno

_ . Inteligencia Satisfaccion del
Test de Shapiro -Wilk

emocional cliente interno
Estadistico ,836 ,872
Gl. 50 50
Sig. asintética. (bilateral) ,000 ,000

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Se hallé que el resultado de Significacion Asintética resulto inferior de 0,05, para las
categorias investigadas, entonces, se acepto la hipoétesis alterna, asumiéndose que
los datos no adoptaron colocacion normal, consecuentemente, correspondio medir la

correlacién aplicando un estadistico no paramétrico (“Rho de Spearman”).
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Resultados de la correlacion entre inteligencia emocional y satisfaccion del cliente
interno en una entidad publica, Jaén 2024.

Hipotesis general: La inteligencia emocional influye positiva y significativamente en la

satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén, 2024.

Ha: La inteligencia emocional influye positiva y significativamente en la
satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén 2024.
Ho: La inteligencia emocional no influye positiva y significativamente en la

satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén 2024.

Tabla 4
Correlacién de Spearman para inteligencia emocional y satisfaccion del cliente interno
en una entidad publica, Jaén 2024.

Inteligencia  Satisfaccion del

emocional cliente interno
Correlacion Rho de 1,000 861"
Inteligencia Spearman
emocional
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Correlacion Rho de 861" 1,000
Satisfaccion  Spearman
del cliente
interno Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Nota: La correlacion es significativa

Se percibe en la Tabla 4, que el Rho de Spearman calculado para la Inteligencia
emocional y Satisfaccion del cliente interno es = a 0,861, ademas, se encontro la
subsistencia de una correlacion significativa (p =0,000; p <0,05), en consecuencia, se
comprobé la hipoétesis alterna ya que las variables investigadas se hallan asociadas
de manera positiva, alta y significativa; lo cual permite afirmar que, si mejora la

inteligencia emocional, del mismo modo optimara la complacencia del cliente interno.
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Objetivo especifico 1: Determinar en qué medida la autoconciencia emocional de la
IE influye en la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén, 2024.

HEL: Existe influencia positiva y significativa de la autoconciencia emocional de la IE

en la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén, 2024

Ha: La autoconciencia emocional de la inteligencia emocional influye positiva y
significativamente en la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica,
Jaén 2024.

Ho: La autoconciencia emocional de la inteligencia emocional no influye positiva y
significativamente en la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica,
Jaén 2024.

Tabla 5
Correlacibn de Spearman para la autoconciencia emocional de la inteligencia

emocional y satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén 2024.

Autoconciencia Satisfaccion

emocional del
Cliente interno
Correlacién Rho 1,000 ,736™
Autoconciencia de Spearman
emocional g5 (pilateral) . 000
N 50 50
Correlacién Rho ,736™ 1,000
Satisfaccion de Spearman
del cliente g (pilateral) 000 .
interno
50 50

Nota: La correlacion es significativa

Se constata en la Tabla 5 el valor de Rho de Spearman = 0,736, ademas, se encontrd
gue se trata de una correlacion significativa (p =0,000; p <0,05), por ende, coexiste
una relacion positiva, alta y significativa a nivel de Autoconciencia emocional y la
Satisfaccion del cliente interno en la entidad investigada; en consecuencia, se
procedié a aceptar la hipotesis alterna, deduciéndose que: a mayor autoconciencia,

mayor sera el agrado del cliente interno.
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Objetivo especifico 2: Determinar en qué medida la autorregulacién de la IE influye

en la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén, 2024.

HE2: Existe influencia positiva y significativa de la autorregulacién de la IE en la

satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén, 2024

Ha: La autorregulacion de la inteligencia emocional influye positiva vy
significativamente en la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica,
Jaén 2024.

Ho: La autorregulacion de la inteligencia emocional no influye positiva vy
significativamente en la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica,
Jaén 2024.

Tabla 6

Correlacibn de Spearman para autorregulaciéon de la inteligencia emocional y

satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén 2024.

Autorregulacion  Satisfaccion del
cliente interno

Correlaciéon Rho de 1,000 ,816™
Autorregulacion  Spearman
Sig. (bilateral) : ,000
N 50 50
Correlaciéon Rho de ,816™ 1,000
Satisfaccion del  Spearman
cliente Sig. (bilateral) ,000 .
interno N 50 50

Nota: La correlacion es significativa

Examinando la Tabla 6, se hall6 que el Rho de Spearman asumié el valor de 0,816,

ademas, se encontr6 que se trata de una correlacion significativa (p =0,000; p <0,05),

por tanto, hay una correlacion alta, positiva y significativa a nivel de la Autorregulacion

y la Satisfaccion del cliente interno en la entidad investigada; en tal razon, se admite

la hipétesis de investigacion, deduciéndose que, a mayor autorregulacion, mayor sera

la complacencia del trabajador.
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Objetivo especifico 3: Determinar en qué medida la motivacion de la IE influye en la
satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén, 2024.

HES3: Existe influencia positiva y significativa de la motivacion de la IE en la

satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén, 2024.

Ha: La motivacion de la inteligencia emocional influye positiva y significativamente en
la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén 2024.
Ho: La motivacién de la inteligencia emocional no influye positiva y significativamente

en la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén 2024.

Tabla 7
Correlacion de Spearman para motivacion de la inteligencia emocional y satisfaccion

del cliente interno en una entidad publica, Jaén 2024.

Motivacion Satisfaccion del
cliente interno

Correlacién Rho de 1,000 ,788™
Motivacion Spearman
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Correlacién Rho de ,788™ 1,000
Satisfaccion ~ Spearman
del cliente gy (pilateral) 000 .
interno
N 50 50

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Examinando la Tabla 7, se hall6 que el Rho de Spearman asumié el valor de 0,788,
ademas, se encontrd que se trata de una correlacion significativa (p =0,000; p <0,05),
por tanto, hay una relacién alta, significativa y positiva a nivel de motivacion y la
Satisfaccién del cliente interno en la entidad investigada; consecuentemente, se
admite la hipoétesis alterna, infiriéndose que, a mayor motivacién, mayor sera la

satisfaccion del cliente interno.
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Objetivo especifico 4: Determinar en qué medida las habilidades sociales de la IE
influyen en la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén, 2024.

HE4: Existe influencia positiva y significativa de las habilidades sociales de la IE en la

satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén, 2024.

Ha: Las habilidades sociales de la inteligencia emocional influye positiva y
significativamente en la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica,
Jaén 2024.

Ho: Las habilidades sociales de la inteligencia emocional no influye positiva y
significativamente en la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica,
Jaén 2024.

Tabla 8
Correlacion de Spearman para habilidades sociales de la inteligencia emocional y

satisfaccion del cliente interno en una entidad publica, Jaén 2024.

Habilidades Satisfaccion del

sociales Cliente interno
Correlacion Rho de 1,000 ,819"
Habilidades  Spearman
sociales
Sig. (bilateral) ) ,000
N 50 50
Correlacion Rho de ,819" 1,000
Satisfaccion  Spearman
del cliente
interno Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Nota: La correlacion es significativa

Examinando la Tabla 8, se hall6 que el Rho de Spearman asumio el valor de 0,819,
ademas, se encontrd que se trata de una correlacion significativa (p =0,000; p <0,05),
por tanto, coexiste una correspondencia alta, significativa y positiva a nivel de las
habilidades sociales y la Satisfaccion del cliente interno en la entidad investigada; en
consecuencia, se admitié la hipotesis alterna, deduciéndose que a mayor desarrollo

de las habilidades sociales, mayor sera la complacencia del cliente interno.
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IV. DISCUSION

Se desarrollé una investigacion cuyo objeto de estudio estuvieron la
inteligencia emocional y satisfaccion laboral, ambas fueron evaluadas en una
muestra de clientes internos de una entidad publica; metodolégicamente,
correspondio a una investigacion de alcance correlacional; en esa perspectiva,
se formulé como objetivo general determinar en qué medida la inteligencia
emocional influye en la satisfaccion del cliente interno en una entidad publica,
Jaén; propésito principal que se ha logrado en la medida que se comprobo la
coexistencia de una relacion significativa (p =0,000; p <0,05), positiva y alta (Rho
=0,861) a nivel de inteligencia emocional y la satisfaccion de los clientes internos
evaluados; al evaluar estos resultados inferenciales se puede afirmar que la
situacion de la IE influye directamente en la SL de los clientes internos, en otras
palabras, que cuanto mayor sea el nivel de inteligencia emocional, mayor sera

el grado de SL del cliente interno.

Los primeros resultados descriptivos permitieron identificar el nivel actual
de la IE, encontrandose que la mayoria de clientes internos encuestados (70%)
posee un nivel bueno; valor del cual se infiere que los clientes internos ostentan
buen nivel de autoconciencia emocional, autorregulacion, motivacién y
habilidades sociales; sin embargo, hay un porcentaje apreciable de ellos que
necesita fortalecer dichas habilidades para gestionar adecuadamente sus
emociones y las de los demas. Semejante resultado obtuvo Guevara (2021)
guien al investigar sobre las variables encontré que el 91% de clientes internos
posee inteligencia emocional de nivel alto. Tales coincidencias halladas
conducen a reafirmar el gran impacto positivo que posee la inteligencia
emocional en el aspecto profesional de un trabajador, en el entendido que el
ambito laboral constituye elemento fundamental en la existencia de los
individuos, de modo que, si es capaz de reconocer y manejar sus emociones,

este bienestar personal repercutird en su satisfaccion laboral.

Asimismo, estos resultados conllevan a aceptar que la inteligencia
emocional, entendida desde Goleman (1999, como se cité en Vasquez, 2023),
constituye la capacidad para certificar la afectividad personal y la de los demas,

reconocerlos, gestionarlos, motivarlos adecuadamente y producir una relacion
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apropiada con uno mismo y con las personas del entorno inmediato;
consecuentemente, influye en la satisfaccion laboral, vista como la actitud
positiva del colaborador en relacion a su trabajo, entendiendo que trabajar no
consiste Unicamente en cumplir tareas o realizar actividades, también, es

establecer relaciones interpersonales con sus comparieros de trabajo.

Las derivaciones proporcionadas por la investigacion y los resultados
alcanzados por investigadores citados permiten asumir lo sefialado por Kwan y
Alegre (2023) para quienes la IE posee gran valor ya que si un cliente interno es
emocionalmente inteligente con seguridad alcanzara éxito a nivel personal y
profesional, tal como lo corroboran las mdltiples investigaciones en las que ha
guedado demostrado que la IE influencia directamente en la esfera laboral, las
personas emocionalmente inteligentes poseen capacidad de liderazgo, también,
para motivar a sus compaferos y gestionar adecuadamente los conflictos,

ademas, suelen mostrar creatividad y productividad en el trabajo.

Se obtuvo como resultado descriptivo que la mayoria de clientes internos
de la muestra (68%), registraron un nivel de satisfaccion alto, es decir, asumen
una actitud positiva ante su trabajo. Coincidente hallazgo registr6 Guevara
(2021) quien obtuvo que el 53% de clientes internos posee nivel alto de
satisfaccion laboral. Estos hallazgos conducen a rescatar la importancia de que
en los clientes internos haya buen nivel de satisfaccion laboral toda vez que esta
cumple un rol preponderante en la productividad laboral y organizacional;
igualmente, asumir que cuando hay insatisfaccion laboral en los colaboradores,
la calidad y productividad del trabajo se veran afectadas negativamente, de alli
la exigencia de implementar programas motivacionales, mejorar la asignacién
de tareas, innovar los incentivos por buen desempefio, entre otros para
favorecer el trabajo del cliente interno, por ende, la productividad de la entidad

u organizacion.

El disefio correlacional de esta investigacion tiene como objetivo establecer
la relacion entre Inteligencia Emocional (IE) y Satisfaccion del Cliente Interno
(SCI). Los resultados muestran un valor de Rho de Spearman de 0.861,

indicando una correlacion significativa (p = 0.000; p < 0.05). Esto confirma que
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la mejora en IE se asocia con una mayor SCI. Morales (2023) obtuvo resultados
similares con una correlacién de Rho de 0.900 entre |IE y Satisfaccion Laboral
(SL), destacando la importancia de la IE en el bienestar y la productividad de los
empleados. Estos hallazgos subrayan la importancia de que los empleados
tengan un alto nivel de satisfaccion laboral, ya que esto desempefia un papel
crucial en la productividad laboral y organizacional. La insatisfaccion laboral
puede afectar negativamente la calidad y productividad del trabajo. Por lo tanto,
es esencial implementar programas motivacionales, mejorar la asignacion de
tareas e innovar los incentivos por buen desempefio para favorecer la
satisfaccion y productividad de los empleados. En tal razon, la IE es crucial para

la satisfaccion laboral, y su desarrollo debe ser una prioridad organizacional.

La aplicacion de la metodologia en este estudio permitié identificar niveles
altos tanto en inteligencia emocional como en satisfaccion laboral, mostrando
una relacion significativa, positiva y alta entre ambas. Estos hallazgos estan en
linea con Véasquez (2023), quien afirma que una alta inteligencia emocional
permite a los empleados regular sus emociones, comprenderse a si mismosy a
los deméas, y mantener relaciones interpersonales satisfactorias. Estas
capacidades son cruciales para conservar una actitud positiva hacia el trabajo
y, por ende, alcanzar un elevado nivel de satisfaccion laboral. La metodologia
utilizada destaca la importancia de desarrollar habilidades emocionales en el
entorno laboral, ya que la inteligencia emocional mejora la gestién de estados
de &nimo y la satisfaccion en el trabajo. Fomentar esta habilidad puede ser clave
para incrementar la satisfaccién y el rendimiento, beneficiando tanto a los

empleados como a la organizacion.

El valor obtenido al calcular el Rho de Spearman (0,861) ha permitido dar
por aceptada la hipétesis alterna, ademas, dicho valor conduce a demostrar que
la IE influye positiva y significativamente en la complacencia del cliente interno
dentro de una entidad publica de Jaén involucrada en la investigacion; asimismo
los resultados propios y los de los investigadores de los estudios previos se
respaldan en los planteamientos de Herzberg, quien afirma que hay factores que
producen satisfaccion en el trabajador, pero también algunos que originan

insatisfaccion, en tal razon, en la organizacion debe existir 6ptimos factores de
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higiene (estado emocional) para favorecer el desempefio del colaborador, a la
vez, le reportara beneficio y estimulara su esfuerzo y motivacion laboral, Madero
(2019), quiere decir, que, dada la asociacion entre satisfaccion laboral e
inteligencia emocional, se debe entender que la IE influye en la habilidad para
percibir y conservar una actitud efectiva frente al trabajo y, por ende, poseer un
buen nivel de satisfaccién laboral.

Este resultado global fue corroborado con los que correspondieron a la
correspondencia de los componentes de la inteligencia emocional
(autoconciencia emocional, autorregulacién, motivacion y habilidades sociales)
con la variable satisfaccion laboral; al respecto, se determind en qué proporcion
la autoconciencia emocional de la IE interviene en la complacencia del
trabajador, al calcular el valor de Rho de Spearman se obtuvo 0,736, ademas,
se encontrd que se trata de una correlacion significativa (p =0,000; p <0,05), por
ende, coexiste una asociacion significativa, alta y positiva a nivel del
componente autoconciencia emocional y la Satisfaccién del cliente interno; en
consecuencia, se dio por aceptada la hipétesis alterna, deduciéndose que: a

mayor autoconciencia, mayor sera el agrado que muestre el cliente interno.

Los planteamientos realizados por Daniel Goleman respaldan los
resultados alcanzados, segun el autor la autoconciencia emocional se refiere al
conocimiento de uno mismo, vale decir, saber cuéles son los sentimientos
personales vivenciados en cada momento de vida; en esa perspectiva, para De
la Cruz (2020) la autoconciencia emocional guarda suma importancia porque
sirve para guiar la adopcion de decisiones, ademas, permite a la persona el
autoconocimiento objetivo de sus habilidades y su autoconfianza.

En cuanto a la influencia de la dimension autorregulacion de la IE en la
complacencia del trabajador, al calcular valor del Rho de Spearman éste fue =
a 0,816, ademas, el grado de significatividad fue p =0,000; p <0,05, indic6 que
se trata de una correlacion significativa; por tanto, hay una correspondencia alta,
significativa y positiva a nivel de Autorregulacion y agrado del cliente interno; en
tal razon, se admitid6 la hipotesis alterna, deduciéndose que, a mayor

autorregulacion, mayor sera la complacencia del trabajador. Tales resultados
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coinciden con los hallazgos de Avila (2022) quien identifico que la mayoria de
colaboradores calificaron en nivel alto en su autorregulacion emocional; en
consecuencia, estos resultados conducen a asumir la importancia de la
autorregulacion emocional, habilidad esencial para resolver conflictos y construir
relaciones saludables, es decir, para construir una convivencia pacifica y
armoniosa, toda vez que se ha constatado que un trabajador que sabe
autorregular sus emociones, esto le reportara una satisfaccion en el
cumplimiento de su trabajo. En esa linea de analisis, es oportuno comentar que
el manejo o autorregulacion de emociones en el ambito laboral constituye una
habilidad fundamental para todo trabajador o profesional, esto, porque cuando
las personas logran gestionar sus emociones de forma efectiva, con seguridad

tendran éxito en el trabajo.

En relacién a la influencia de la dimensién motivacion de la IE en la
satisfaccion laboral, se hall6 el Rho de Spearman = 0,788, ademas, que p
=0,000; p <0,05, valores que indican que coexiste una relacion alta, positiva y
significativa a nivel de motivacion y variable Satisfaccion del cliente interno; por
tanto, fue posible comprobar la hipétesis alterna, infiriéndose que, a mayor
motivacion, mayor sera el agrado del trabajador. Tales resultados conllevan a
rescatar los alcances de Chunga (2021) quien manifiesta que, de acuerdo al
grado de motivacidon que posea el colaborador, este actuara de cierta manera
en especifico; ademas, el cliente interno que posea una motivacion alta cumplira
sus responsabilidades asertivamente y, al atender sus necesidades, alcanzara

buen desempeifio laboral.

Concerniente a la influencia de las habilidades sociales en la satisfaccion
laboral, encontrandose un Rho de Spearman fue = 0,819, y una significancia p
=0,000; p <0,05, los mismos que permitieron aceptar la hipétesis alterna e
indican una correlacion alta, positiva y significativa a nivel de habilidades
sociales y Satisfaccion del cliente interno; coincidiendo con los resultados de
Estrada (2023) quien hallé que las habilidades sociales influyeron grandemente
en la SL; bajo esa mirada, se deduce que, a mayor nivel de desarrollo de las

habilidades sociales, mayor sera la satisfaccion del cliente interno.
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Las habilidades sociales se han constituido en el primer lance para la
bdsqueda de soluciones que beneficien a los trabajadores y a las
organizaciones, esto segun el estudio realizado por Castro y Cortés (2023) que
coincide con los resultados obtenidos, concluyendo que esta situacion
contribuye en el grado de insatisfaccion o satisfaccion o, por tanto, resulta
necesario promover el progreso de las habilidades sociales. Afirmacion
compartida también por otros investigadores, corroborandose que la satisfaccion
laboral se deriva de un conveniente desarrollo de las habilidades sociales de los
clientes internos, por ser quienes aportan con efectividad a que los objetivos
institucionales se consigan, de alli la exigencia de conceder el valor de las

habilidades sociales y la repercusion directa en la satisfaccion en el trabajo.

Resulta pertinente culminar este apartado del informe haciendo hincapié
en gue con la investigacion se consiguieron resultados significativos, siendo el
principal, la obtencion de nuevos conocimientos concernientes a la inteligencia
emocional y la complacencia en el trabajo en la muestra de la entidad estudiada,
asimismo, permitid conseguir el objetivo general, de igual manera, confirmar la
hipotesis formulada. A ello, se afiade que la ejecucion del estudio constituyé una
oportunidad para que el investigador desarrolle sus saberes en materia de
investigacion y en la gestion del potencial humano, considerando como variables
importantes la IE y la SL. Sin embargo, junto a los indicados logros, es
conveniente compartir la idea que a investigar se aprende investigando y que
endicho proceso pueden presentarse algunas limitaciones, dentro de ellas, que
se trabajo contra el tiempo para cumplir semana a semana con los productos y
avances, superando las limitaciones propias de un estudiante que trabaja;
asimismo, los clientes internos como fuentes informantes poseian escasa
disponibilidad de tiempo para responder los instrumentos y tener los datos
necesarios, inconveniente superado mediante el acceso a medios virtuales. En
conclusioén, el estudio apertura nuevas lineas de investigacion sobre el tema y
para concretar propuestas para aportar mejoras tanto en la gestion de la IE como
en la SL.
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V. CONCLUSIONES

Primera:

Se ha identificado una correlacion significativa (p=0,000) entre la
inteligencia emocional y la satisfaccién del cliente interno, confirmando la
hipotesis alterna propuesta. Esto indica que estas variables estan
asociadas de manera positiva, alta y significativa, por lo que, si mejora en
la inteligencia emocional, también mejorara la satisfaccion del cliente

interno.

Segunda: La autoconciencia emocional, como componente de la inteligencia

Tercera:

Cuarta:

emocional, influye significativamente en la satisfaccion del cliente interno,
con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.736. Esto confirma
la hipdtesis alterna propuesta, sugiriendo que un aumento en la
autoconciencia emocional se traduce en una mayor satisfaccion del

cliente interno.

La autorregulacidn, otro componente de la inteligencia emocional,
también muestra una influencia significativa en la satisfaccién del cliente
interno, con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.816. Esto
confirma la hipdtesis alterna propuesta, indicando que a mayor

autorregulacion emocional mayor sera la satisfaccion del cliente interno.

La motivacidn como componente de la inteligencia emocional influye
significativamente en la satisfaccion del cliente interno, con un coeficiente
de correlacion de Spearman de 0.788. Esto confirma la hipotesis alterna
propuesta, implicando que una mayor motivacibn emocional esta

relacionada con una mayor satisfaccion del cliente interno.

Quinta: Las habilidades sociales, como componente de la inteligencia emocional,

tienen una influencia significativa en la satisfaccién del cliente interno, con
un coeficiente de correlaciéon de Spearman de 0.819. Esto confirma la
hipotesis alterna propuesta, indicando que el desarrollo de habilidades
sociales se correlaciona con una mayor satisfaccion del cliente interno.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera:

Considerando que existe un porcentaje significativo de clientes internos
gue posee nivel regular de inteligencia emocional, se recomienda a las
autoridades de la entidad publica involucrada en el estudio que
implementen el programa de intervencion sobre inteligencia emocional
validado por los investigadores espafioles Ferrer y Breso con base en los
aportes de Mayer y Salovey, cuya efectividad permiti6 mejorar la

inteligencia emocional de los trabajadores.

Segunda: A las autoridades que gestionan la entidad investigada, atender la

Tercera:

Cuarta:

necesidad de que el personal desarrolle plenamente su capacidad de
autoconciencia emocional, desarrollando el “Programa para mejorar la
gestion de las emociones en el trabajo” experimentado por Medrano en
el aflo 2022 a fin de favorecer su capacidad para reconocer sus

emociones, como requisito para mejorar su satisfaccion en el trabajo.

A las autoridades que gestionan la entidad investigada, promover en los
clientes internos el desarrollo cabal de su capacidad para autorregular
sus emociones mediante la aplicacion del programa de intervencion para
fortalecer el autocontrol validado por Lendinez en el afio 2021, efectivo
para mejorar sus habilidades de autocontrol y afrontamiento del estrés

ocupacional, en pro de incrementar su satisfaccién en el trabajo.

A los clientes internos de la entidad investigada, elevar su nivel de
motivacion personal en el cumplimiento de sus funciones adoptando las
pautas que establece el programa de motivacion validado por Ramirez en
el afio 2022 para mejorar su desempefio laboral y satisfaccion en el

trabajo que realizan.

Quinta: A los clientes internos de la entidad investigada, tener en cuenta la

efectividad del programa aplicado por Acosta en el aflo 2022, para
mejorar su practica de habilidades sociales a fin de contribuir con un clima
laboral favorable, con la perspectiva de alcanzar mayor grado de
satisfaccion laboral.
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ANEXOS

Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA'DE
DE ESTUDIO CONCEPTUAL | OPERACIONAL MEDICION
D1- e Capacidad para reconocer y comprender sus propias emociones. Ordinal
Se refiere a la Autoconciencia e Capacidad para reconocer sus fortalezas y debilidades.
capacidad que emocional Niveles:
permite  a la | Variable D2- e Capacidad para manejar sus propias emociones y las que afectan a los | Bueno
persona cualitativa que | Autorregulacién demas. Regular
IV12 “identificacljr, serd  evaluada e Capacidad para recuperarse rapidamente del estrés emocional. Malo
Inteligencia | comprender y | en una muestra . — - - —
Emocional manejar las | de clientes D3- Motivacion . gc?r?sa}emi?rdsupsa;r?etl;zar :g{zti\rl)(rgferenmas y habilidades personales para Nunca (1)
emociones internos, Acti 3d > Y 0D Ay - S Casi nunca (2)
propias y de los | mediante un _ e Actitud de compromiso, automotivacion, optimismo e iniciativa A veces (3)
demas” (Kwan y | cuestionario D4- Habilidades | e Capacidad para manejar adecuadamente sus emociones al interactuar con | Casi siempre (4)
Alegre, 2023, p. sociales los demés Siempre (5)
21) e Capacidad de liderazgo, promover la innovacién y resolver conflictos
e Capacidad para la comunicacién asertiva y actitud empética
D1- Satisfaccion | e Grado de conformidad o inconformidad de como es juzgado su desempefio | Ordinal
con la supervision | e Conformidad con la frecuencia de la supervision y el acompafiamiento |
recibido de los jefes. Niveles:
e Complacencia con las relaciones interpersonales que sostiene con sus A|t0_
_ superiores Medio
v Es ung a‘;t'tU? Variabl » Conformidad con el trato justo o equitativo que recibe en la institucién Bajo
: que adopta e ariable - - — - — - —
Satisfaccion | colaborador cualitativa a D2 SatlsfaQCIon . Conform!dad con Ias_cor_1d|C|0nes de_I amblent_e fisico _donde labora Nunca (1)
con el ambiente | ¢ Conformidad con la limpieza, salubridad e higiene existentes. ;
laboral frente a su evaluar fisico de trabaio . EeE = e Casi nunca (2)
trabajo, la mediante un _ J | Conform!dad con la temperatqrg, iluminacion y ventilacion : : A veces (3)
misma que va cuestionario D3- Satisfaccion | e Conformidad con los beneficios otorgados por la entidad mediante | casi siempre (4)
modelando en con las convenio o negociacion. 3 N Siempre (5)
funcion al nivel prestaciones e Conformidad con la remuneracion recibida.
de satisfaccion recibidas e Conformidad con las oportunidades para la formacion y promocién que
laboral que brinda la entidad.
posea (De la D4- Satisfaccion | e Satisfaccion con la realizacién del propio trabajo, le complace hacerlo.
Cruz, 2020). intrinseca del | e Satisfaccién porque con el cumplimiento de su trabajo puede alcanzar sus
trabajo objetivos y productividad.
D57 _ La | e Satisfaccion porque es tomado en cuenta en la adopcién de decisiones
satisfaccion con la | e Satisfaccién cuando participa en los equipos de trabajo.
participacion
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Matriz de consistencia

TITULO: Inteligencia emocional y su influencia en la satisfaccion del cliente interno de una entidad publica, Jaén, 2024

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general: Hipo6tesis general
¢En gué medida la inteligencia | Determinar en qué medida la|La IE influye positva y | =Tipo de investigacion: Aplicada, cuantitativa

emocional influye en la
satisfaccion del cliente interno en
una entidad publica, Jaén, 2024?

inteligencia emocional influye en la
satisfaccion del cliente interno en una
entidad publica, Jaén, 2024

significativamente en la satisfaccion
del cliente interno en una entidad
publica, Jaén, 2024

Problemas especificos:

Objetivos especificos:

Hipdtesis especificas

PEi: ¢En qué medida la
autoconciencia emocional de la
inteligencia emocional influye en
la satisfacciéon del cliente interno
en una entidad publica, Jaén,
20247

OE:: Determinar en qué medida la
autoconciencia emocional de la IE
influye en la satisfaccion del cliente
interno en una entidad publica, Jaén,
2024

HE:: Existe influencia positiva y
significativa de la autoconciencia
emocional de la IE en la satisfaccion
del cliente interno en una entidad
publica, Jaén, 2024

PE2: ¢En qué medida la
autorregulacion de la inteligencia
emocional influye en la
satisfaccion del cliente interno en
una entidad publica, Jaén, 20247

OE2: Determinar en qué medida la
autorregulacion de la IE influye en la
satisfaccion del cliente interno en una
entidad puablica, Jaén, 2024

HE2: Existe influencia positiva y
significativa de la autorregulacion de
la IE en la satisfaccion del cliente
interno en una entidad publica,
Jaén, 2024

PEs: ¢En qué medida la
motivacion de la inteligencia
emocional influye en la

satisfaccion del cliente interno en
una entidad publica, Jaén, 20247

OEs: Determinar en qué medida la
motivacion de la IE influye en la
satisfaccion del cliente interno en una
entidad puablica, Jaén, 2024

HEs: Existe influencia positiva y
significativa de la motivacién de la |IE
en la satisfaccién del cliente interno
en una entidad publica, Jaén, 2024

PEs: ¢En qué medida las
habilidades sociales de la
inteligencia emocional influyen
en la satisfaccion del cliente
interno en una entidad publica,
Jaén, 20247

OEg4: Determinar en qué medida las
habilidades sociales de la IE influyen
en la satisfaccion del cliente interno
en una entidad publica, Jaén, 2024

HE4: Existe influencia positiva y
significativa de las habilidades
sociales de la IE en la satisfaccion
del cliente interno en una entidad
publica, Jaén, 2024

= Nivel de investigacion: Correlacional

» Disefio y esquema de investigacion: No

experimental

0,
M<k
r
3
Variables:

V1: Inteligencia emocional
V2: Satisfaccion del cliente interno

= Muestra: 50 colaboradores

= Técnica: Encuesta

= Instrumento: Cuestionario
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario sobre Inteligencia Emocional

Respetado colaborador (a): Se ha proyectado realizar una investigacion con la finalidad de
identificar el nivel en que se halla su inteligencia emocional. Se le solicita leer las afirmaciones
propuestas y luego responder marcando la alternativa que concuerde con su opinion,

considerando la siguiente escala:

1 2 3 4

5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

ITEMS

‘1‘2‘3 4

Dimensiéon: Autoconciencia emocional

1.Reconozco con facilidad cuando estoy alegre, triste o enfadado

2.Comprendo facilmente por qué estoy bien o mal emocionalmente

3.Me resulta facil evaluarme y reconocer mis fortalezas

4.Procuro reconocer objetivamente mis debilidades

Dimension: Autorregulacion

5.Mantengo la calma en una situacion dificil

6.Evito hacer aquello que pueda afectar a mis compaferos (as) de
trabajo

7.Mantengo buen humor cuando tengo exceso de trabajo

8.Después de una ardua jornada de trabajo me recupero pronto

Dimensiéon: Motivaciéon

9.Me considero una persona segura y confiada

10. Reconozco que caigo bien a todas personas que conozco

11. Me considero una persona perseverante para alcanzar mis metas y
objetivos

12. Estoy comprometida con mi trabajo y mi institucion

13. Cuando algo me sale mal, mantengo mi optimismo

14. Propongo a mis compafieros acciones novedosas para mejor el
trabajo

Dimensién: Habilidades sociales

15. Me considero bueno (a) para comprender cémo se sienten los
demas.

16. Siento que soy aceptado por todos mis compafieros (as) de trabajo

17. Creo que no soy capaz de convertirme en un lider en mi institucion

18. Propongo alternativas novedosas para la mejora de mi institucion

19. Entablo comunicacién asertiva con mis compafieros de trabajo

20. Soy capaz de asumir actitud empética hacia mis comparfieros
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Cuestionario sobre Satisfaccion laboral

Respetado colaborador (a): Se ha proyectado realizar una investigacion con la finalidad de
identificar el nivel en que se halla su satisfaccion laboral. Se le solicita leer las afirmaciones
propuestas y luego responder marcando la alternativa que concuerde con su opinion,
considerando la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

iTEMS |1 ] 2] 3] 4]s5
Dimensidn: Satisfaccion con la supervisién
1.Estoy conforme con la evaluacion de mi desempefio laboral por parte
de los supervisores/superiores
2.Me incomoda que en la institucion haya permanente supervisién
3.Estoy satisfecho porque mis superiores me apoyan en la realizacién
de mi trabajo
4.Me complace que mis superiores me respeten y estimen
5.Considero que en mi institucion recibo trato justo y equitativo

Dimension: Satisfaccidon con el ambiente fisico de trabajo
6.Si trabajara en un mejor ambiente fisico se elevaria mi desempefio
7.En mi ambiente de trabajo hay suficiente limpieza, higiene y
salubridad
8.En el lugar donde trabajo hay temperatura, iluminacién y ventilacién
apropiados
Dimension: Satisfaccion con las prestaciones recibidas
9.Prefiero seguir trabajando en esta institucién porque otorga buenos
beneficios y prestaciones
10. Cuando en la institucién el personal solicita alguna prestacion, se
utiliza como medio la negociacion
11. Considero que mi sueldo me permite cubrir mi necesidades
12.En mi institucibn me brindan oportunidades para consolidar mi
formacién profesional
Dimension: Satisfaccién intrinseca del trabajo
13. Me siento satisfecho al realizar mi trabajo porque me gusta hacerlo
14. Me esfuerzo por hacer bien mi trabajo porque me ayuda a alcanzar
mis metas y objetivos
15. En mi institucion nos complace el apoyo recibido de los superiores
Dimensidn: Satisfaccion con la participacion
16. Me satisface que en miinstitucion me tomen en cuenta para la toma
de decisiones
17. Me resulta facil trabajar cooperativamente
18. Siento que en mi institucién es efectivo el trabajo en equipo
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Anexo 3: Andlisis de confiabilidad de los instrumentos

Confiabilidad: Cuestionario sobre Inteligencia Emocional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,930 ,935 20

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacién Cronbach si
escalasiel escalasiel total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida  suprimido
Reconozco con facilidad cuando estoy alegre, triste 68,44 146,929 , 789 ,922
o enfadado
Comprendo facilmente por qué estoy bien o mal 68,56 149,063 ,860 ,922
emocionalmente
Me resulta facil evaluarme y reconocer mis 68,44 154,929 ,766 ,925
fortalezas
Procuro reconocer objetivamente mis debilidades 68,50 159,867 ,653 ,931
Mantengo la calma en una situacion dificil. 69,19 165,496 ,661 ,938
Evito hacer aquello que pueda afectar a mis 68,56 152,929 ,632 ,928
comparfieros (as) de trabajo
Mantengo buen humor cuando tengo exceso de 68,38 146,783 ,870 ,921
trabajo
Después de una ardua jornada de trabajo me 68,44 149,996 712 ,924
recupero pronto
Me considero una persona segura y confiada 68,50 153,333 ,660 ,927
Reconozco que caigo bien a todas personas que 68,44 151,463 ,649 ,925
conozco
Me considero una persona perseverante para 68,50 149,733 712 924
alcanzar mis metas y objetivos
Estoy comprometida con mi trabajo y mi institucién 68,25 150,200 ,616 ,926
Cuando algo me sale mal, mantengo mi optimismo 68,44 149,996 , 712 ,924
Propongo a mis comparfieros acciones novedosas 68,75 146,867 ,686 ,925
para mejor el trabajo
Me considero bueno (a) para comprender como se 68,50 149,200 , 734 ,924
sienten los demas.
Siento que soy aceptado por todos mis compafieros 69,00 158,933 ,596 ,933
(as) de trabajo
Creo que no soy capaz de convertirme en un lider 68,56 151,196 ,836 ,923
en mi institucion
Propongo alternativas novedosas para la mejora de 69,31 156,896 ,608 ,930
mi institucion
Entablo comunicacién asertiva con mis compafieros 68,44 149,996 712 ,924
de trabajo
Soy capaz de asumir actitud empatica hacia mis 68,38 157,583 , 733 ,927
comparieros
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Confiabilidad: Cuestionario sobre Satisfaccién laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,914 ,920 18

Estadisticas de total de elemento

Media de  Varianza de Alfa de
escalasiel escalasiel Correlacion Cronbach si
elemento se elemento se total de el elemento
ha ha elementos se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
Estoy conforme con la evaluacion de mi desempefio 60,13 115,183 ,738 ,905
laboral por parte de los supervisores
Me incomoda que en la instituciébn haya permanente 60,25 115,400 ,894 ,902
supervision
Estoy satisfecho porque mis superiores me apoyan en 60,13 121,850 721 ,908
la realizacién de mi trabajo
Me complace que mis superiores me respeteny estimen 60,19 124,163 ,624 ,914
Considero que en mi institucién recibo trato justo y 60,88 128,117 ,556 922
equitativo
Si trabajara en un mejor ambiente fisico se elevaria mi 60,25 119,400 ,630 911
desempefio
En mi ambiente de trabajo hay suficiente limpieza, 60,06 114,996 ,819 ,904
higiene y salubridad
En el lugar donde trabajo hay temperatura, iluminacion 60,13 115,583 772 ,905
y ventilacién apropiados
Prefiero seguir trabajando en esta institucion porque 60,31 122,229 ,670 ,913
otorga buenos beneficios y prestaciones
Cuando en la institucion el personal solicita alguna 60,31 117,429 ,658 ,908
prestacion, se utiliza como medio la negociacion
Considero que mi sueldo me permite cubrir mi 60,19 116,696 ,705 ,906
necesidades
En mi institucion me brindan oportunidades para 60,25 120,600 ,647 ,914
consolidar mi formacion profesional
Me siento satisfecho al realizar mi trabajo porque me 60,25 119,800 ,695 ,910
gusta hacerlo
Me esfuerzo por hacer bien mi trabajo porque me ayuda 60,44 115,463 ,626 ,909
a alcanzar mis metas y objetivos
En mi institucion nos complace el apoyo recibido de los 60,19 115,763 , 751 ,905
superiores
Me satisface que en mi institucion me tomen en cuenta 60,69 123,563 ,640 ,917
para la toma de decisiones
Me resulta facil trabajar cooperativamente 60,25 118,600 , 793 ,906
Siento que en mi institucion es efectivo el trabajo en 61,00 124,267 ,644 ,916

equipo
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Anexo 4: Validacion a juicio de expertos

VALIDEZ POR JUICIQ DE EXPERTOS

Serior: Marino Cieza Rodrigo
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo, asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestién
Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima norte, promocién 202401, aula 5,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para
poder desarrollar mi trabajo de investigacién.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Inteligencia emocional y su influencia en la
satisfaccién del cliente interno de una entidad publica, Jaén, 2024 y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencién, he considerado conveniente recurrir a Usted, ante su connotada experiencia
en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

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

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

Atentamente

<

Firma: ., sl
Nombre completo del tesista: Carlos Edison Salcedo Tavara
DNI: 42090137
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Mag.-Marino Cieza Rodrigo

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Area de formacién | Clinica () Social () Educativa ()
académica: | Organizacional (X)
Areas de experiencia | Director de UDR Jaén del SIS
profesional:
Institucién donde labora: | Seguro Integral de Salud
Tiempo de experiencia | 2 a 4 afios () Mas de 5 afios (X)
profesional en
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos del cuestionario

Nombre de la Prueba:

Cuestionario sobre Inteligencia Emocional

Autor: | Carlos Edison Salcedo Tavara
Objetivo: | Diagnosticar el nivel de Inteligencia
Administracién: | Directa y virtual - individual
Aio: | 2024
Ambito de aplicacién: | Seguro Integral de Salud

Dimensiones:

Conciencia de si mismo, Autorregulacion, Motivacion y

Habilidades sociales

Confiabilidad:
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | Bueno — Regular — Malo
Cantidad de items: | 20

Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de la VI. Inteligencia Emocional,
elaborado por Carlos Edison Salcedo Tévara de acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segtn corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
El item se o una modificacién muy grande en el uso
comprende de las palabras de acuerdo con su

faciimente, es decir,

significado o por la ordenacién de estas.

su sintactica y | 3. Moderado nivel
semantica son
adecuadas.

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

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.

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

El item no tiene relacién légica con la
dimensién.
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El item tiene
relaciéon légica con
la dimension o
indicador que esta
midiendo.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial
ejana con la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con
la dimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
la dimension que esta midiendo.

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

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

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

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

1: No cumple con el criterio
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Instrumento que mide la variable independiente: Inteligencia Emocional

Definicion de la variable:
Se refiere a la capacidad que permite a la persona “identificar, comprender y manejar las
emociones propias y de los demas” (Kwan y Alegre, 2023, p. 21)

Dimension 1: Conciencia de si mismo

Definicién de la dimension:
Capacidad de autoconciencia de sus emociones y caracteristicas propias

Dimensién Indicadores ite | Clarid | Coheren [ Relevan | Observacio
m ad cia cia nes/
Recomend
aciones
Conciencia de si | Capacidad para | 1,2
mismo reconocer y comprender L} 4y
sus propias emociones L‘f
Conciencia de si | Capacidad para | 3,4
mismo reconocer sus fortalezas L‘t Lt L{
y debilidades

Dimension 2: Autorregulacién

Definicién de la dimension:
Capacidad para regular/manejar las emociones propias y ajenas

Dimensién

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia | Observaciones/

Recomendaciones

Autorregulacion

Capacidad
para
manejar sus
propias
emociones y
las que
afectan a los
demas.

56

Autorregulacién

Capacidad
para
recuperarse
rapidamente
del estrés
emocional

7.8
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Dimensién 3: Motivacion

Definicién de la dimensién:
Grado en que una persona es capaz de tomar la decisién de hacer algo, ponerse en actividad

Dimensién

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Motivacion

Capacidad para | 9, 10,11

usar sus
preferencias y
habilidades
personales
para conseguir
sus metas vy
objetivos

Ly

Motivacién

Actitud de 12,13,14

compromiso,
automotivacion,
optimismo e
iniciativa

Dimension 4: Habilidades sociales

Definicion de la dimensién:
Conjunto de conductas y actitudes evidenciadas por una persona en relacién con el
contexto social

Dimension

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Habilidades
sociales

Capacidad para
manejar
adecuadamente
sus emociones
al interactuar
con los demas

15,
16

Habilidades
sociales

Capacidad de
liderazgo,
promover la
innovacion y
resolver
conflictos

17,18

Habilidades
sociales

Capacidad para
la comunicacién
asertiva y

actitud empatica

19,20
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Instrumento que mide la variable dependiente: Satisfaccion Laboral

Definicion de la variable:
Es una actitud que adopta el colaborador frente a su trabajo, la misma que va modelando en funcién
al nivel de satisfaccion laboral que posea (De la Cruz, 2020).

Dimensién 1: Satisfaccién con la supervision

Definicion de la dimensién:
Grado de complacencia del cliente interno en relacién a la supervision laboral

Dimensién Indicadores Item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Satisfaccién | Grado de | 1
con la | conformidad o
supervision | inconformidad de 4 & Ly
como es juzgado
su desempefio
Satisfaccién | Conformidad con | 2
con la | la frecuencia de
supervisién '5} supervision y
el
acompafiamiento Ll Af Lf
recibido de los
jefes.
Satisfaccién | Complacencia 3
con la | con las
isi® relaciones
ARt interpersonales Lf Lf L‘/
que sostiene con
Sus superiores
Satisfaccién | Conformidad con | 4,5
con la| el trato justo o
supervision | equitativo  que
recibe en la
institucion

Dimension 2: Satisfaccién con el ambiente fisico de trabajo

Definicién de la dimension:
Complacencia del cliente interno respecto a las condiciones ambientales de su institucion

Dimensién Indicadores | item [ Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Satisfaccién Conformidad 6

con el | con las

ambiente condiciones del

fisico de | @mbiente fisico 4 L1 L{

trabajo donde labora

Satisfaccion Conformidad 7

con el | con la limpieza,

ambiente s;lpbridad e

fisico de hlglene L‘f L’f L‘/

trabajo existentes.

Satisfaccion Conformidad 8

con el | con la

ambiente temperatura,

fisico de | luminacién  y Lf L" Lf

trabajo ventilacion
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Dimension 3: Satisfaccién con las prestaciones recibidas

Definicién de la dimensién:
Complacencia del cliente interno respecto a los beneficios, al sueldo que percibe y las
oportunidades de desarrollo profesional que le brinda la institucién

Dimension Indicadores | Item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Satisfacciéon | Conformidad | 9,10
con las | con los
prestaciones gfo"r;g‘gg: oor
recibidas i entidad L_( L »
mediante
convenio o
negociacién
Satisfaccién | Conformidad 11
con las | con la
prestaciones | remuneracion 4 Y 5
recibidas | recibida.
Satisfaccién | Conformidad 12
con las | con las
prestaciones °P°“U”idade|5
i para a
recibidas eomacitn v L./ Y L
promocion
que brinda la
entidad.

Dimensién 4: Satisfaccion intrinseca del trabajo

Definicion de la dimensién:
Complacencia del cliente interno respecto al trabajo que realiza, si respoonde a sus
expectativas y capacidades

Dimension Indicadores | item [ Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Satisfaccién | Satisfaccion 13
intrinseca Conr S dla'
i realizacion de
Selirnp propio trabajo, Lf L‘/ Lf
le  complace
hacerlo.
Satisfaccién | Satisfaccién 14,15
intrinseca porque con el
del trabajo gumplimiegto
e su trabajo
puede L-{ 1-1 L‘f
alcanzar sus
objetivos vy
productividad
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Dimensién 5: Satisfaccion con la participacion

Definicién de la dimension:
Complacencia del cliente interno respecto a su grado de participacién en asuntos

relacionados con la institucion

Dimension Indicadores | Item [ Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Satisfaccién | Satisfaccion 16
con la POFQl:je es
articipacion | tomado  en
P P cuenta en la Lf Lf L/
adopcion de
decisiones
Satisfacciéon | Satisfaccion | 17,18
con la | cuando
participacion | participa en Lf o 4
los  equipos
de trabajo
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VALIDEZ POR JUICIQ DE EXPERTOS

Sefior: Edwin Michell Silva Alarcén

Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo, asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima norte, promocién 202401, aula 5,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para
poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacién es: “Inteligencia emocional y su influencia en la
satisfaccién del cliente interno de una entidad publica, Jaén, 2024” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencion, he considerado conveniente recurrir a Usted, ante su connotada experiencia
en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

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

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

Atentamente

Firma:
Nombre completo del tesista: Carlos Edison Salcedo Tavara
DNI: 42090137
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Mag. Edwin Michel Silva Alarcén

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacion

Clinica() Social () Educativa ()

académica: | Organizacional (X)
Areas de experiencia | Supervisor Financiero UDR Jaén del SIS
profesional:
Institucion donde labora: | Seguro Integral de Salud
Tiempo de experiencia | 2 a 4 afios () Mas de 5 afios (X)
profesional en
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos del cuestionario

Nombre de la Prueba: | Cuestionario sobre Inteligencia Emocional
Autor: | Carlos Edison Salcedo Tavara
Objetivo: | Diagnosticar el nivel de Inteligencia
Administracién: | Directa y virtual - individual
Aio: | 2024
Ambito de aplicacién: | Seguro Integral de Salud
Dimensiones: | Conciencia de si mismo, Autorregulacién, Motivacion y
Habilidades sociales
Confiabilidad:
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | Bueno — Regular — Malo
Cantidad de items: | 20
Tiempo de aplicacion: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de la VI. Inteligencia Emocional,
elaborado por Carlos Edison Salcedo Tavara de acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segln comresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
El item se o una modificacion muy grande en el uso
comprende de las palabras de acuerdo con su

faciimente, es decir,

significado o por la ordenacién de estas.

su sintactica y | 3. Moderado nivel
semantica son *
adecuadas.

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

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.

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

El item no tiene relacion légica con la
dimension.
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El item tiene
relacién légica con
la dimensibn o
indicador que esta
midiendo.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
lejana con la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con
la dimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
la dimensién que esta midiendo.

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

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

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

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

1: No cumple con el criterio
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Instrumento que mide la variable independiente: Inteligencia Emocional

Definicion de la variable:

Se refiere a la capacidad que permite a la persona “identificar, comprender y manejar las
emociones propias y de los demas” (Kwan y Alegre, 2023, p. 21)

Dimension 1: Conciencia de si mismo

Definicién de la dimensién:
Capacidad de autoconciencia de sus emociones y caracteristicas propias

Dimensién Indicadores Ite | Clarid | Coheren | Relevan | Observacio
m ad cia cia nes/
Recomend
aciones
Conciencia de si | Capacidad para | 1,2
mismo reconocer y comprender
sus propias emociones Z{ L/ Lf
Conciencia de si | Capacidad para | 3,4
mismo reconocer sus fortalezas "
y debilidades A Z L
Dimension 2: Autorregulacion
Definicién de la dimension:
Capacidad para regular/manejar las emociones propias y ajenas
Dimension Indicadores | Item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Autorregulacion | Capacidad 56
para
manejar sus
propias
emociones y L’ Lt 14
las que
afectan a los
demas.
Autorregulacién | Capacidad | 7,8
para
recuperarse
rapidamente Lf L{ /-1‘
del estrés
emocional
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Dimension 3: Motivacion

Definicién de la dimension:
Grado en que una persona es capaz de tomar la decision de hacer algo, ponerse en actividad

Dimension

Indicadores

Item Claridad | Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Motivacién

Capacidad para
usar sus
preferencias y
habilidades
personales
para conseguir
sus metas vy
objetivos

9,10,11

.

Motivacién

Actitud de
compromiso,
automotivacion,
optimismo e
iniciativa

12,13,14

A

Dimension 4: Habilidades sociales

Definicién de la dimensién:
Conjunto de conductas y actitudes evidenciadas por una persona en relacion con el
contexto social

Dimensién

Indicadores

Item | Claridad | Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Habilidades
sociales

Capacidad para
manejar
adecuadamente
sus emociones
al interactuar
con los demas

15,
16

Habilidades
sociales

Capacidad de
liderazgo,
promover la
innovacion y
resolver
conflictos

17,18

Habilidades
sociales

Capacidad para
la comunicacion
asertiva y

actitud empatica

19,20

C. Edefin Michael Silva Alarcon
Mat. N2 02-7323
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Instrumento que mide la variable de;;endiente: Satisfaccion Laboral

Definicién de la variable:
Es una actitud que adopta el colaborador frente a su trabajo, la misma que va modelando en funcién
al nivel de satisfaccion laboral que posea (De la Cruz, 2020).

Dimension 1: Satisfaccién con la supervisién

Definicion de la dimensién:
Grado de complacencia del cliente interno en relacién a la supervision laboral

Dimension Indicadores Item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Satisfaccién | Grado de | 1
con la | conformidad o Lf
supervisién | inconformidad de
P coémo es juzgado [1 L‘
su desempefio
Satisfaccién | Conformidad con | 2
con la | la frecuencia de
supervision Ial supervision y
el
acompanamiento L]L Z‘/ Ll
recibido de los
jefes.
Satisfaccion | Complacencia 3
con la | con las
supervisién | relaciones
P interpersonales L{ Lj ' /_r
que sostiene con
Sus superiores
Satisfaccién | Conformidad con | 4,5
con la | el trato justo o
supervision | equitativo  que
P recibe en la 11 Li L[
institucion

Dimensién 2: Satisfaccion con el ambiente fisico de trabajo

Definicién de la dimension:
Complacencia del cliente interno respecto a las condiciones ambientales de su institucion

Dimensién Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Satisfaccién Conformidad 6

con el | con las

ambiente condiciones del

fisico de | @ambiente fisico Lt L‘ LI

trabajo donde labora

Satisfaccién Conformidad 7

con el | con la limpieza, | -

ambiente salubridad e

fisico de | higiene LI L’ Lf

trabajo existentes.

Satisfaccion Conformidad 8

con el | con la

ambiente temperatura,

fisico de | iluminacién y L( L 2

trabajo ventilacion
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Dimensioén 3: Satisfaccion con las prestaciones recibidas

Definicién de la dimensién:
Complacencia del cliente interno respecto a los beneficios, al sueldo que percibe y las
oportunidades de desarrollo profesional que le brinda la institucion

Dimensién Indicadores | Item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Satisfaccién | Conformidad | 9,10
con las | con los
prestaciones gteo"rzfa“é'g: -
recibidas B i L1 /_1 4
mediante
convenio o
negociacién
Satisfaccién | Conformidad 11
con las | con la /
prestaciones | remuneracion | H Ly
recibidas recibida.
Satisfaccion | Conformidad 12
con las | con las
prestaciones oportunidadels
i para a !
recibidas fonnaisioh v ) 2 4 I
promocioén
que brinda la
entidad.

Dimensiodn 4: Satisfaccion intrinseca del trabajo

Definicién de la dimensién:
Complacencia del cliente interno respecto al trabajo que realiza, si respoonde a sus
expectativas y capacidades

Dimension Indicadores | item [ Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Satisfaccion | Satisfaccion 13
intrinseca Conr % dlé:
i realizacion de
del trabejo propio trabajo, L) L’ 11
le complace
hacerlo.
Satisfaccién | Satisfaccion 14,15
intrinseca porque con el
del trabajo cumplimiento
de su trabajo
puede 1_.’ L' Z‘i
alcanzar sus
objetivos y
productividad
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Dimensioén 5: Satisfaccion con la participacion

Definicién de la dimension:
Complacencia del cliente interno respecto a su grado de participacion en asuntos

relacionados con la institucién

Dimension Indicadores | Item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Satisfaccion | Satisfaccion 16
con la tPOFCIL:;B es
articipacion | tomado en
L cuenta en la Ll Z_{ /.!
adopciéon de
decisiones
Satisfaccion | Satisfaccion | 17,18
con la | cuando
participacion | Participa en L 4 A
los  equipos
de trabajo

M@./C%ffd{u;/ﬂichael Silva Alaredn

Mat. N2 02-7323
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior (a)(ita): Fanny Carmela Fernandez Rios

Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo, asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestién
Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima norte, promocién 202401, aula 5,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogere la informacién necesaria para
poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Inteligencia emocional y su influencia en la
satisfaccion del cliente interno de una entidad publica, Jaén, 2024 y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencion, he considerado conveniente recurrir a Usted, ante su connotada experiencia
en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

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

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin

antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Firma:

Nombre cémpleto del tesista: Carlos Edison Salcedo T4avara
DNI: 42090137
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Mag. Fanny Carmela Fernandez Rios

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacién

Clinica () Social () Educativa ()

académica: | Organizacional (X)
Areas de experiencia | Supervisor Financiero UDR Jaén del SIS
profesional:

Institucion donde labora:

Seguro Integral de Salud

Tiempo de experiencia
profesional en
el area:

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

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos del cuestionario

Nombre de la Prueba:

Cuestionario sobre Inteligencia Emocional

Autor: | Carlos Edison Salcedo Tavara
Objetivo: | Diagnosticar el nivel de Inteligencia
Administracién: | Directa y virtual - individual
Afo: | 2024
Ambito de aplicacién: | Seguro Integral de Salud

Dimensiones:

Conciencia de si mismo, Autorregulacién, Motivacién y

Habilidades sociales

Confiabilidad:
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | Bueno — Regular — Malo
Cantidad de items: | 20

Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de la VI. Inteligencia Emocional,
elaborado por Carlos Edison Salcedo Tavara de acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
El item se o una modificacién muy grande en el uso
comprende de las palabras de acuerdo con su

facilmente, es decir,

significado o por la ordenacién de estas.

su  sintactica y | 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy

semantica son especifica de algunos de los términos del
adecuadas. item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y

sintaxis adecuada.

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

El item no tiene relaciéon légica con la
dimensién.
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El item tiene
relacién légica con
la dimension o
indicador que esta
midiendo.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de
acuerdo)

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

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con
la dimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
la dimensién que esta midiendo.

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

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicién de la dimensién.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

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

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

1: No cumple con el criterio
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Instrumento que mide la variable independiente: Inteligencia Emocional

Definicion de la variable:
Se refiere a la capacidad que permite a la persona “identificar, comprender y manejar las
emociones propias y de los demas” (Kwan y Alegre, 2023, p. 21)

Dimension 1: Conciencia de si mismo

Definicién de la dimensién:
Capacidad de autoconciencia de sus emociones y caracteristicas propias

Dimension Indicadores Ite | Clarid | Coheren | Relevan | Observacio
m ad cia cia nes/
Recomend
aciones
Conciencia de si | Capacidad para | 1,2
mismo reconocer y comprender yi
sus propias emociones 4 * LI
Conciencia de si | Capacidad para | 3,4
mismo reconocer sus fortalezas ¢
y debilidades e | 4 H

Dimension 2: Autorregulacion

Definicién de la dimension:
Capacidad para regular/manejar las emociones propias y ajenas

Dimensioén

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Autorregulacion

Capacidad
para
manejar sus
propias
emociones y
las que
afectan a los
demas.

56

Ly

Autorregulacion

Capacidad
para
recuperarse
rapidamente
del estrés
emocional

7.8

62



Dimension 3: Motivacion
Definicion de la dimensién:
Grado en que una persona es capaz de tomar la decisién de hacer algo, ponerse en
actividad

s

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Capacidad para usar sus | 9, 10,11
preferencias y habilidades
personales para conseguir L’ L{ L{
sus metas y objetivos

Actitud de compromiso, 12,13,14

automotivacion, optimismo Lf
e iniciativa L1 Lf

Dimension 4: Habilidades sociales

Definicion de la dimension:

Conjunto de conductas y actitudes evidenciadas por una persona en relaciéon con el
contexto social

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Capacidad para manejar | 15, 16
adecuadamente sus
emociones al interactuar 1—} L' L{
con los deméas

Capacidad de liderazgo, 17,18

promover la innovacion y L /_.' L,
resolver conflictos '

Capacidad para la 19,20

comunicacion asertiva y
actitud empatica L‘ LI L{

puik

Mg. CPC. Fanny Carmela Fernandez Rios
Mat. N2 04-2769




Instrumento que mide la variable deﬁendiente: Satisfaccion Laboral

Definicién de la variable:
Es una actitud que adopta el colaborador frente a su trabajo, la misma que va modelando en funcién
al nivel de satisfaccion laboral que posea (De la Cruz, 2020).

Dimensién 1: Satisfaccion con la supervision

Definicién de la dimensién:
Grado de complacencia del cliente interno en relacion a la supervision laboral

Dimension Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Satisfaccién | Grado de | 1
con la | conformidad o
supervisién | inconformidad de j ;
F como es juzgado L‘ L, LI
su desempefio
Satisfaccion | Conformidad con | 2
con la | la frecuencia de
supervision 'a' supervisién y
e
acompafiamiento
recibido de los L7‘ Lr H_
jefes.
Satisfaccién | Complacencia 3
con la | con las
supervisién | relaciones
P interpersonales L/ Lf . 17/
que sostiene con
Sus superiores
Satisfaccién | Conformidad con | 4,5
con la| el trato justo o
supervisién | €quitativo  que
. recibe en la Lf Lf ﬁ‘
institucion

Dimensién 2: Satisfaccion con el ambiente fisico de trabajo

Definicién de la dimension:
Complacencia del cliente interno respecto a las condiciones ambientales de su institucién

Dimensién Indicadores [ item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Satisfaccion Conformidad 6

con el | con las

ambiente condiciones del

fisico de | @mbiente fisico Lf [/ Vs ”

trabajo donde labora

Satisfaccion Conformidad 7

con el | con la limpieza, | -

ambiente salubridad e )

fisico de | higiene L z_/ L/

trabajo existentes.

Satisfaccion Conformidad 8

con el | con la

ambiente temperatura,

fisico de | iluminacién y L/ L/ L_/

trabajo ventilacion
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Dimension 3: Satisfaccion con las prestaciones recibidas

Definicién de la dimensién:
Complacencia del cliente interno respecto a los beneficios, al sueldo que percibe y las
oportunidades de desarrollo profesional que le brinda la institucién

Dimensién Indicadores | Item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Satisfaccion | Conformidad | 9,10
con las | con los
prestaciones 2?;:232: -
Meciniaes la entidad L' Lf Lf
mediante
convenio o
negociacion
Satisfaccién | Conformidad 11
con las | con la
prestaciones | remuneracion lT /\[ L{
recibidas | recibida.
Satisfaccion | Conformidad 12
con las | con las
prestaciones oportunidades
recibidas para la
formactpn y L/ ﬁ Lf
promocion
que brinda la
entidad.

Dimension 4: Satisfaccion intrinseca del trabajo

Definicién de la dimension:
Complacencia del cliente interno respecto al trabajo que realiza, si respoonde a sus
expectativas y capacidades

Dimension Indicadores | Item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Satisfaccién | Satisfaccion 13
intrinseca Conr " dlal
i realizacion de
del ieakalo propio trabajo, L/ L/ H
le complace
hacerlo.
Satisfaccion | Satisfaccion 14,15
intrinseca porque con el
del trabajo cumplimiento
de su trabajo /_{ Lf L/
puede
alcanzar sus
objetivos y
productividad
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Dimensioén 5: Satisfaccion con la participacion

Definicion de la dimension:

Complacencia del cliente interno respecto a su grado de participacién en asuntos
relacionados con la institucion

Dimensién Indicadores | item [ Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Satisfaccion | Satisfaccion 16
con la Porqt:je es
articipacion | tomado en
P P cuenta en la L{ L/ Z‘/
adopcién  de
decisiones
Satisfaccion | Satisfaccion | 17,18
con la | cuando i
participacion | participa en L/ /‘/ ’/7
los  equipos
de trabajo

(o0

. CPC. Fanty Carpela Fernendez Rios
" M&ﬁw-oa-nes




Anexo 5: Carta de autorizacion de la institucion

-

“Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

Jaén, 3 de mayo del 2024

Sefior:

CPC. Marino Cieza Rodrigo

Director

UDR JAEN | SEGURO INTEGRAL DE SALUD

ASUNTO: Solicito permiso para
la aplicacién de instrumentos
(encuesta) para proyecto de
tesis en la institucion que
representa.

De mi especial consideracion.

Es grato saludarlo cordialmente expresdndole los sinceros deseos'de permanentes
éxitos profesionales, asi como logros en la gestién Institucional que tan dignamente dirige.

Yo, Carlos Edison Salcedo Tavara aprovecho la oportunidad para presentarme como
estudiante de la Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo (UCV), con el fin
de solicitarle tenga a bien autorizarme el permiso para la aplicacién de instrumentos
(encuesta) para proyecto de tesis en la institucién que representa. Dicho proyecto obedece a
un trabajo netamente académico, intitulado: "Inteligencia emocional y su influencia en la
satisfaccion del cliente interno de una entidad publica, Jaén, 2024".

El recojo de informacion para dicho proyecto o lo necesario que demande el trabajo se
podra coordinar directamente entre el investigador y a quien usted designe en su despacho.

Espero de una respuesta favorable a esta solicitud por el bien de la investigacion
cientifica y lo académico, y aprovecho para reiterarle mi agradecimiento por su atencién.

REG.: FOLIO:

e |MINISTERIO DE SALUD

o
Atentamente, I Broy lseeuao INTEGRAL DE SALU

UNIDAD DESCONCENTRADA RE 3

?A N,

03 MAYD 232;_]

HorA:.07:3S
7 ¢

MA

Sal¢edo Tévara Carlos Edison 7
Estudiante de Maestria en Gestion Publica
Universidad César Vallejo
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Jaém, 09 de Mayo del 2024
CARTA N* DDD005-2024-SIS/GMRN-UDRJAE

Expediente : 2024-D032533

SE AUTORIZA LA APLICACION DE INSTRUMENTOS (ENCUESTAS) PARA 35U PROYECTOD DE
TESIS EN MUESTRA INSTITUCIGN

SALCEDOD TAVARA CARLDS EDMS0ON

Me ex grato dirigirme o Usted, pars ssludario cordi: yenr ion 2l asunto = le
sutoriza |a aplicedon de losinstrumentos (enouestas) con fines academicos para su proyecto
de tesiz al personal de nuestra institucion.

Sin otro en particular, hago propicia la oportunidad pars expresarie los sentimientos de mi
especial consideracion.

Atentamente,
it iitalmeste
MARIND CIEZS RODREZD
IRECTOR DE UDR
UNDAD DESOORCENTRADS REGHKIHAL LAEH
e
tc
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