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Presentacion

Dando cumplimiento a las normas establecidas en el reglamento de Grados y Titulos de la
Escuela de Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo para optar el Grado Académico de
Magister en Gestion Publica, se presenta la tesis titulada “Inteligencia emocional en el

desempefio laboral, agencias de seguros de EsSalud de Lima 2015”.

La investigacion tiene como objetivo en determinar la incidencia que tiene la
inteligencia emocional en el desempefio laboral del personal de la plataforma de atencion en

las agencias de seguros de EsSalud de Lima 2015.

Esta dividida en siete Partes. En el primero se expone como introduccién: los
antecedentes, marco teorico, justificacion, planteamiento y formulacién del problema,
hipdtesis y los objetivos. El segundo contiene el marco metodoldgico: el trabajo de campo y
el proceso de contrastacion de hipotesis, las variables de estudio, metodologia, poblacién y
muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos y el método de andlisis de datos.
En el tercero se desarrolla la interpretacion de los resultados que comprende la descripcion.
El cuarto corresponde a la discusion de la investigacion. Quinto las conclusiones. En el sexto

las recomendaciones. Finalmente las referencias Bibliogréaficas.

La autora
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Resumen

El presente trabajo tuvo como objetivo principal determinar la incidencia que tiene la
inteligencia emocional en el desempefio laboral del personal de la plataforma de atencion al
usuario de las agencias de seguros de EsSalud de Lima 2015, del estado situacional realizado
en el periodo 2014, sobre el desempefio de los trabajadores de las agencia de seguros; San
Isidro, Jesus Maria, San Miguel y Salamanca, se obtuvo que el 48% de los asegurados, se
mostraban insatisfechos por la atencion recibida, situacién que generaba constantes reclamos
que merecia mejorar el desempefio del personal hacia sus labores, permitiendo de esta
manera ofrecer una atencion eficiente y oportuna, en beneficio de nuestros usuarios.

El estudio se realizd bajo el tipo de investigacion basica, de disefio Transversal de
tipo descriptivo correlacional causal, la poblacion comprende a todos los colaboradores de
las agencias de seguros; Jesus Maria, San Isidro, San Miguel y Salamanca, La muestra estuvo
conformada por 63 colaboradores de las Agencias de atencion al pablico de EsSalud, para
recopilar informacion se utilizO como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Para el procesamiento de la informacion se utiliz6 el ordenamiento y
clasificacion, registro manual y proceso computarizado con SPSS.

Sobre la problematica presentada, se plante6 la Hipotesis General; La inteligencia
emocional incide en el desempefio laboral del personal de la plataforma de atencion de las
agencias de seguros de EsSalud de Lima 2015, los resultado obtenidos muestran que hay
incidencia positiva entre los niveles de IE de los colaboradores y el desempefio laboral, sin
embargo el estudio también revela que existen otros factores relevantes que influyen con el
desempefio laboral.

Palabras Claves: Autocontrol, Autorregulacion, Habilidades Sociales, Empatia, Auto

motivacion
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Abstract

The present work had as main objective to determine the incidence that has the emotional
intelligence in the labor performance of the staff of the platform of attention to the user of
the insurance agencies of EsSalud of Lima 2015, state situational made in the period 2014,
on the performance of the workers of the insurance agency; San Isidro, Jesus Maria, San
Miguel and Salamanca, was obtained that 60 per cent of the insured, were dissatisfied with
the attention received, situation that generated constant complaints that deserved to improve
the performance of staff toward their work, allowing in this way to provide an efficient

service and timely, for the benefit of our users.

The study was carried out under the type of basic research, descriptive cross design
correlational causation, the population comprises all the collaborators of the insurance
agencies; Jesus Maria, San Isidro, San Miguel and Salamanca, the sample was composed by
63 collaborators of the agencies of attention to the public of EsSalud, to collect information
was used as a technique the survey and as an instrument the questionnaire. For the processing
of the information we have used the order and classification, recording manual and

computerized process with SPSS.

On the problem presented it was hypothesized General; emotional intelligence affects the
labor performance of the staff of the platform of attention of the insurance agencies of
EsSalud of Lima 2015, the results obtained show that there are positive impact between the
levels of IE of collaborators and work performance, however the study also reveals that there

are other relevant factors that influence with the job performance.

Key words: self-control, self-regulation, social skills, empathy, Auto Motivation





