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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion determing la relacion entre la inteligencia emocional
y el desempefio laboral en el Hotel Titilaka, en el afio 2022. Para ello, la metodologia que
se empled fue de un estudio cuantitativo en nivel correlacional y con disefio no
experimental — transeccional, se aplicé un muestreo no probabilistico de tipo selectivo, y
se selecciond a 19 colaboradores del area de housekeeping, recepcion y restaurante al
tener contacto directo con los turistas. Para la recoleccion de datos se utilizd dos
cuestionarios en funcién de las dimensiones e indicadores de las variables compuestos
por 20 preguntas con 5 alternativas de respuestas de tipo Likert. Para determinar la
correlacion de variables se aplicd el coeficiente estadistico de correlaciéon Rho de
Spearman. Los datos fueron procesados mediante los programas Excel y SPSS version
25. Los resultados demostraron que el nivel de inteligencia emocional de los
colaboradores encuestados se ubicd 42.11% en un nivel bajo, 52.63% en un nivel medio,
y 5.26% en un nivel alto; en cuanto al desempefio laboral, el 21.05% se ubicé en un nivel
bajo, 63.16% en un nivel medio y 15.79% en un nivel alto. Al analizar las relaciones entre
los cinco componentes de la variable Inteligencia Emocional con la variable Desempefio
laboral, se hall6 correlacion positiva alta entre el componente autocontrol y desempefio
laboral, en cuanto al resto se hall6 correlacion positiva moderada. La investigacion
concluyd que, si existe una correlacion positiva moderada entre la inteligencia emocional
y el desempefio laboral, al ser el valor calculado menor que el nivel de significancia o
riesgo (0.01<0,05), en consecuencia, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la

hipétesis alterna, comprobandose la hipdtesis planteada en la investigacion.

Palabras Clave: Desempefio laboral, Hotel, Inteligencia emocional.
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ABSTRACT

The present research determined the relationship between emotional intelligence and job
performance at the Titilaka Hotel in 2022. To achieve this, a quantitative methodology
was employed at a correlational level with a non-experimental, cross-sectional design. A
non-probabilistic, selective sampling method was used, selecting 19 employees from the
housekeeping, front desk, and restaurant departments, as these areas involve direct
interaction with tourists. For data collection, two questionnaires were utilized based on
the dimensions and indicators of the variables, consisting of 20 questions with 5 Likert-
type response options. To determine the correlation between the variables, Spearman's
Rho statistical coefficient was applied. The data was processed using Excel and SPSS
version 25 software. The results showed that the level of emotional intelligence among
the surveyed employees was as follows: 42.11% at a low level, 52.63% at a medium level,
and 5.26% at a high level. Regarding job performance, 21.05% were at a low level,
63.16% at a medium level, and 15.79% at a high level. Upon analyzing the relationships
between the five components of the emotional intelligence variable and the job
performance variable, a strong positive correlation was found between the self-control
component and job performance, while the remaining components showed moderate
positive correlations. The research concluded that there is a moderate positive correlation
between emotional intelligence and job performance, as the calculated value was lower
than the level of significance or risk (0.01 < 0.05). Consequently, the null hypothesis (Ho)
was rejected, and the alternative hypothesis was accepted, confirming the hypothesis

proposed in the research.

Keywords: Job performance, Hotel, Emotional intelligence.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

La inteligencia emocional se ha convertido en un factor determinante para el éxito
en el &mbito laboral, especialmente en industrias donde la interaccion humana es
fundamental, como el sector hotelero. En este contexto, el Hotel Titilaka, reconocido
como uno de los 20 mejores hoteles del mundo en la lista de Condé Nast Traveler, se

enfrenta al reto de mantener altos estandares de servicio en un entorno competitivo.

Cabe destacar que, diversos estudios han demostrado que la capacidad de
gestionar las emociones propias y ajenas puede influir significativamente en el
rendimiento de los empleados y, en consecuencia, en la satisfaccion del cliente (Goleman,
2002, citado por Apaza, 2024). David Scowsill, Presidente y Director General del World
Travel & Tourism Council (WTTC), precis6 “somos una industria de personas -
dependemos de gente de calidad para ofrecer un producto de calidad y necesitamos las
politicas, los programas y las asociaciones adecuadas para asegurarnos de que la mano de
obra del futuro conozca las oportunidades de nuestro sector, y cuente con las habilidades
y el conocimiento apropiados para apoyar el futuro crecimiento”. (CENFOTUR, 2018

citado por Macedo, 2023)

Para la gestion de una empresa no solo es necesario un alto coeficiente intelectual,
puesto que dirigir una organizacion no es una tarea simple pero tampoco imposible, por
ello es esencial el desarrollo de aptitudes sociales y propias basadas en la inteligencia
emocional, con el objetivo de crear vinculos afectivos para mejorar las relaciones
interpersonales con los colaboradores y estos a su vez con los clientes lo que finalmente

resulta en un adecuado desempefio laboral.

15
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El interés del presente trabajo de investigacion titulado “Inteligencia emocional y
desempefio laboral en el Hotel Titilaka, 2022 contribuye a determinar la relacion entre
la inteligencia emocional y desempefio laboral, que nos permite demostrar que el manejo
y control de emociones en situaciones de estrés crea un ambiente laboral agradable lo cual

es beneficioso para el Hotel como para el turista.

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacién se ha dividido los

siguientes capitulos:

Capitulo I: se presenta el problema de la investigacion, hipdtesis de la
investigacion, justificacion y objetivos. En esta seccion se describe la razén de la
investigacion y de igual manera, lo que se desea alcanzar con este trabajo de

investigacion.

Capitulo I1: se realiza una revision de la literatura, que incluye los antecedentes,
el marco tedrico y el marco conceptual, proporcionando la base teérica y conceptual

necesaria para el entendimiento del estudio.

Capitulo 111: en esta seccion se describe la metodologia de la investigacion, las
técnicas e instrumentos y caracteristicas del caso de estudio. Asi mismo este apartado se

enfoca en el modo de recoleccion de datos y la forma de investigacion.

Capitulo IV: en este capitulo se presentan los resultados y discusion. Luego de
procesar la informacion es en esta seccion donde se exponen los resultados del trabajo de

investigacion.

Finalmente, se exponen las conclusiones y recomendaciones del estudio,

acompanadas de las referencias y anexos correspondientes.

16
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, la inteligencia emocional (IE) ha ganado un rol central en el
contexto organizacional debido a su impacto directo en el desempefio de los
colaboradores y, en consecuencia, en los resultados empresariales. ElI concepto de
inteligencia emocional fue introducido por primera vez por Salovey y Mayer (1990,
citado por Quispe, 2022), quienes la definieron como la capacidad de percibir, controlar
y regular las emociones para solucionar los problemas de manera efectiva, promoviendo
tanto el bienestar individual como el colectivo. Afios més tarde, Goleman (2002) ampli6
esta definicién, destacando que la IE es un elemento fundamental para el éxito, ya que
implica no solo la capacidad de reconocer las propias emociones, sino también la
habilidad para gestionarlas e influir en los estados emocionales de los demas, tanto a nivel

individual como grupal.

Por otro lado, la evaluacion del desempefio laboral ha sido una herramienta
esencial desde sus inicios en el siglo XX, como lo explica Maristany (2000, citado por
Rodriguez y Gordillo, 2021). Originalmente implementada en Estados Unidos para
evaluar proveedores gubernamentales, la evaluacion del desempefio se ha consolidado
como una metodologia clave para medir la eficiencia en las organizaciones. Este proceso
permite identificar las areas de mejora de los empleados, proporciona retroalimentacion
crucial para su desarrollo y garantiza que se alcancen los estandares establecidos por las
empresas. La retroalimentacion es particularmente relevante, ya que fomenta un sentido
de seguridad y pertenencia en los colaboradores, quienes pueden ajustar su desempefio

con bhase en las observaciones recibidas.

En el contexto actual, donde las empresas enfrentan desafios cada vez mas
complejos, la evaluacion del desempefio ha cobrado una relevancia ain mayor. La

inteligencia emocional se destaca como un componente critico para el éxito laboral,

17
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especialmente en sectores como el turismo y la hoteleria, donde la interaccion directa con
los clientes es una constante. El presente estudio tiene como objetivo explorar la relacion
entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral en el Hotel Titilaka, ubicado en
Puno, durante el afio 2022. Se ha observado que la falta de habilidades emocionales ha
generado un impacto perjudicial en la productividad, particularmente en aspectos como
la empatia, la gestion del estrés y la comunicacion interpersonal, lo que afecta la calidad

del servicio brindado a los turistas.

Dado que el capital humano es uno de los activos méas valiosos en el sector
hotelero, los problemas emocionales no resueltos pueden derivar en un clima laboral
negativo, conflictos internos y una disminucion del rendimiento. La presion laboral y la
falta de control emocional en los colaboradores del Hotel Titilaka han generado, entre
otros problemas, falta de optimismo y dificultades en la entrega de un servicio que cumpla

con los estandares esperados por los turistas y la organizacion.

En resumen, la presente investigacion se enfoca en demostrar que el
fortalecimiento de la inteligencia emocional entre los colaboradores del Hotel Titilaka
podria mejorar significativamente su desempefio laboral. Ademas, sugiere que un
ambiente emocionalmente saludable permite a los trabajadores manejar el estrés de
manera efectiva y mejorar la interaccion con los clientes, resultando en una mayor

satisfaccion tanto interna como externa.

1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Problema General
¢Cudl es la relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral

en el Hotel Titilaka?

18
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1.3.

1.2.2. Problemas Especificos

- P.E.1: ;Cuél es la relacion entre la autoconciencia y el desempefio laboral
en el Hotel Titilaka?

- P.E.2: ¢{Cudl es la relacion entre el autocontrol y el desempefio laboral en
el Hotel Titilaka?

- P.E.3: (Cual es la relacién entre la motivacion y el desempefio laboral en
el Hotel Titilaka?

- P.E.4: (Cudl es la relacién entre la empatia y el desempefio laboral en el
Hotel Titilaka?

- P.E.5: ¢(Cudl es la relacion entre las relaciones personales y el desempefio

laboral en el Hotel Titilaka?

HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Hipotesis General
La inteligencia emocional se relaciona de manera significativa con el

desempefio laboral en el Hotel Titilaka, en el afio 2022.

1.3.2. Hipotesis Especificos

- H.E.1: La autoconciencia se relaciona significativamente con el
desempefio en el Hotel Titilaka.

- H.E.2: El autocontrol se relaciona significativamente con el desempefio
laboral en el Hotel Titilaka.

- H.E.3: La motivacion se relaciona significativamente con el desempefio
laboral en el Hotel Titilaka.

- H.E.4: La empatia se relaciona significativamente con el desempefio

laboral en el Hotel Titilaka.
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- H.E.5: Las relaciones personales se relacionan significativamente con el

desempefio laboral en el Hotel Titilaka.

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

En la préctica, las organizaciones buscan cumplir con los objetivos que se
proponen y fomentar el desarrollo de su capital humano, manteniéndose al mismo tiempo
competitivas en el entorno empresarial. Segiin Goleman (1999, citado por Samillan y
Zela, 2021), un numero creciente de empresas considera que promover este tipo de
habilidades es un elemento clave en su filosofia gerencial. Hoy en dia, la competencia no
se basa Unicamente en los productos, sino también en la gestion eficiente del capital

humano.

El presente estudio contribuye a la comprension del papel que juega la inteligencia
emocional en el desempefio laboral, un aspecto clave para mejorar la eficiencia y la
productividad en el entorno laboral, especialmente en el sector hotelero, pues al
identificar como diferentes dimensiones de la inteligencia emocional tienen relacion con
el desempefio de los trabajadores, se pueden desarrollar estrategias para fortalecer estas
habilidades y, en consecuencia, mejorar el desempefio general; ademas, ofrece una vision
mas profunda sobre los factores emocionales que inciden en la calidad del servicio, lo que

es crucial en una industria centrada en la atencion al cliente, como la hotelera.

Desde una perspectiva social, el presente estudio tiene un impacto significativo en
la mejora del ambiente laboral de los trabajadores del Hotel Titilaka, puesto que, al
identificar las areas emocionales que requieren desarrollo, se pueden disefiar programas

de capacitacion enfocados en mejorar las competencias emocionales de los empleados.

Ademas, ofrece informacion relevante para otras empresas hoteleras y

profesionales interesado. Sus resultados pueden ser generalizados, dado que la gestion y
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operacion de recursos humanos en el sector hotelero suelen ser equivalentes. Asimismo,
constituye una fuente de consulta o guia que contribuye a ampliar el conocimiento y la

aplicacion practica del tema en cuestion.

1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Obijetivo General
Determinar la relacion de la inteligencia emocional y el desempefio laboral

en el Hotel Titilaka, en el afio 2022.

1.5.2. Objetivos Especificos

- 0O.E.1: Analizar la relacion entre la autoconciencia y el desempefio laboral
en el Hotel Titilaka.

- 0.E.2: Analizar la relacién entre el autocontrol y el desempefio laboral en
el Hotel Titilaka.

- 0.E.3: Analizar la relacién la motivacion y el desempefio laboral en el
Hotel Titilaka.

- 0O.E.4: Analizar la relacién entre la empatia y el desempefio laboral en el
Hotel Titilaka.

- 0.E.5: Analizar la relacion entre las relaciones personales y el desempefio

laboral en el Hotel Titilaka.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. A nivel internacional

Odunjo-Saka et al. (2023) tuvo como objetivo general introducir una
perspectiva interactiva que incorpora factores extrinsecos e intrinsecos,
investigando el papel del liderazgo integrador y la autonomia laboral en la
autoeficacia de los empleados, con la autoeficacia como mediadora de sus
relaciones con el SRP (service recovery performance). En cuanto a la
metodologia: los datos se analizaron mediante un analisis descriptivo. Ademas,
el modelo heuristico se puso a prueba mediante la modelizacion de ecuaciones
estructurales por minimos cuadrados parciales (PLS-SEM). El autor conluye que:

“El liderazgo inclusivo y la autonomia laboral contribuyen a una fuerte

autoeficacia y a una mayor SRP en el sector de la hoteleria. La actuacion

superficial modera la relacion entre el liderazgo inclusivo y la autoeficacia,
pero no entre la autonomia laboral y la autoeficacia”

Rodriguez y Gordillo (2021) tuvo como objetivo principal evaluar la
influencia de la inteligencia emocional (IE) en diversos &mbitos organizacionales,
especificamente en relacion con liderazgo, comunicacion y desempefio laboral.
La metodologia empleada se fundament6 en una exhaustiva revision bibliografica
y analisis critico de investigaciones previas, respaldando la correlacion
significativa entre la IE, un liderazgo efectivo, la comunicacion asertiva y el

rendimiento laboral. Los autores concluyen que:
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“La carencia de habilidades emocionales como la motivacion afecta

negativamente el liderazgo, la comunicacion y el rendimiento en las

organizaciones. Asi, se resalta la necesidad de desarrollar la inteligencia
emocional como una competencia clave para un entorno laboral adaptable

y exitoso”

Hernandez (2019) tuvo como objetivo fue desarrollar una propuesta para
mejorar la inteligencia emocional (IE) del personal de enfermeria en un hospital
privado ubicado en la Ciudad de Huajuapan de Leon, con el fin de mejorar su
servicio al cliente. La investigacion fue correlacional con una metodologia de tipo
cuantitativa, donde se empled la técnica biplot para la medicién de las variables,
de alcance esploratoria — descriptiva. La conclusién del estudio fue que:

“El desarrollo de la inteligencia emocional en el personal de enfermeria

podria mejorar significativamente la calidad del servicio al cliente en el

hospital privado, lo que, a su vez, beneficiaria tanto a los pacientes como

a la organizacion”

Figueroa y Funes (2018) tuvo como objetivo fue analizar la relacion entre
la inteligencia emocional, la empatia y el rendimiento académico en estudiantes
universitarios de la ciudad de Parana. La metodologia fue de disefio descriptivo
correlacional, transversal y de campo. Los autores concluyen que:

“Tanto la inteligencia emocional como la empatia influyen en el

rendimiento académico de los estudiantes, aunque de manera limitada, con

las correlaciones méas destacadas en la escala intrapersonal de la
inteligencia emocional y la empatia cognitiva”

Carmona et al. (2015) tuvo como objetivo identificar la influencia que

tiene la inteligencia emocional en el desempefio laboral en las organizaciones,
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considerando especialmente el efecto que pueden ejercer las diferentes
inteligencias relacionadas con la generacion de conocimientos en la organizacion.
La metodologia de la investigacion se basa en la revision de las publicaciones
empiricas acerca de la teoria de la inteligencia emocional y la teoria de las
inteligencias multiples que dieron origen a al area del conocimiento. La
conclusion del estudio destaco que:

“Existe una alta relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio

laboral, es decir cudnto mas complejo sea el trabajo, se hace mas necesaria

la inteligencia emocional y no pueden existir de un modo independiente
tanto una como la otra”

Guardiola y Basurto (2014) tuvo como objetivo conocer la autopercepcion
del nivel de inteligencia emocional como predictor del desempefio laboral de los
directivos. La metodologia de investigacién fue de tipo transversal y descriptiva.
La conclusion principal fue que:

“Los directivos con altos niveles de inteligencia emocional tienden a tener

un mejor desempefio laboral, independientemente de sus afios de servicio

o nivel académico”

2.1.2. A nivel nacional

Pajares (2023) tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
inteligencia emocional y el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa
H&M, en Lima. En cuanto a la metogologia, el tipo de investigacion que se utilizo
fue de tipo descriptivo-correlacional, con un disefio no experimental. El estudio
concluy6 que:

“Existe una relacion significativa entre la inteligencia emocional y el

desempefio laboral en los trabajadores de H&M. Por lo tanto, se traduce
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gue el manejo de emociones tanto en el trabajo como fuera de este,

contribuye a mejor el rendimiento de los colaboradores.”

Mamani (2022), tuvo como objetivo fue determinar la relacion entre la
inteligencia emocional y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa.
La metodologia de la investigacion fue de tipo descriptivo-correlacional. Se
concluy6 que:

“La inteligencia emocional es un factor clave en la mejora del desempefio

laboral de los colaboradores, y se recomendd a la empresa fomentar

programas de desarrollo emocional para optimizar los resultados

laborales”

Olivera-Garay et al. (2021) tuvo como objetivo la determinacion de la
relacion entre las variables clima organizacional y desempefio laboral en la
empresa Cotton Life. La metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, y un disefio

correlacional causal, no experimental. Las conclusiones a las que Ilegaron fueron:

“Existe una influencia directa entre el clima organizacional y el
desempefio laboral. Tambien existe una influencia directa entre la
adaptacion a los cambios, las condiciones de trabajo y la comunicacion
empresarial en el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa
Cotton Life, Lima”

Cholan (2021) tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
inteligencia emocional y el desempefio laboral de los colaboradores del Hotel
Emmanuel, ubicado en la ciudad de Chepén. La metodologia de investigacion fue
aplicada, y el disefio de investigacion fue descriptivo — correlacional La

conclusion del estudio fue:
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“Fomentar la inteligencia emocional entre los colaboradores puede
mejorar su desempefio laboral y, por ende, contribuir al éxito
organizacional del hotel”

Marin (2018-2019) el objetivo principal de la investigacion fue comprobar
la relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral en diferentes
niveles jerarquicos dentro de un hotel perteneciente al Grupo Gimeno. La
metodologia tuvo un enfoque correlacional-descriptivo. En cuanto a las
conclusiones, el estudio sugirio que:

“Los empleados con mayor inteligencia emocional tienen un mejor
desempefio laboral, y que los directivos con altos niveles de inteligencia
emocional pueden influir positivamente en el compromiso y desempefio
de sus equipos. Este estudio destacO la importancia de la inteligencia
emocional dentro del sector turistico, especialmente en un contexto
espariol, donde pocos estudios han relacionado estas variables”

Troncoso (2018) tuvo como objetivo determinar en qué medida la
inteligencia emocional se relaciona con el desempefio laboral de los colaboradores
del hotel. La metodologia fue de un estudio correlacional simple .La conclusion
principal del estudio fue que:

“Los colaboradores pueden manifestar sus emociones sin regularlas

conscientemente, lo que no afecta su desempefio laboral, ya sea positivo o

negativo”

2.1.3. Anivel local
Apaza (2024) tuvo como objetivo demostrar la relacion entre la

inteligencia emocional y la autoestima en estudiantes de quinto grado. La
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metodologia de la investigacion fue bésica de esbozo no experimental, por medio
del enfoque a nivel cuantitativo. La conclusion del estudio fue que:

“Existe una relacion positiva y significativa entre la inteligencia emocional

y la autoestima, lo que resalta la importancia de implementar programas

educativos que desarrollen estas habilidades para mejorar el bienestar

emocional y académico de los estudiantes”

Macedo (2023), tuvo como objetivo analizar la relacion entre la
inteligencia emocional y la depresion en estudiantes preuniversitarios. La
metodologia utilizada tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo basico, con disefio no
experimental, transversal de nivel descriptivo — correlacional. El autor conlucyé
que:

“Existe una relacion inversa entre inteligencia emocional y depresion, es

decir, a mayor nivel de inteligencia emocional, menor sera el nivel de

depresion y viceversa”

Samillan y Zela (2022) plante6 como objetivo determinar de qué manera
se relacionan la inteligencia emocional y el desempefio de los docentes en dicha
institucion. En cuanto a la metodologia del estudio esta fue de tipo basico, de nivel
relacional y de disefio no experimental. La conclusion del estudio fue que:

“Existe una relacion significativa, positiva y pequeiia entre la inteligencia

emocional y el desempefio docente en esta institucion educativa”

Quispe y Ocsa (2022) tuvo como objetivo determinar si la inteligencia
emocional y la autoeficacia laboral son predictores de la empleabilidad de los
egresados universitarios de la region. La metodologia del estudio corresponde a
un disefio no experimental, de corte transversal y de alcance explicativo bajo un

enfoque cuantitativo. Se concluye que:
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2.2.

“Tanto la inteligencia emocional como la autoeficacia laboral son factores
que influyen en la empleabilidad, pero su impacto es limitado en este

contexto”

MARCO TEORICO

2.2.1. Inteligencia emocional

La medicidn de la inteligencia de manera formal por primera vez se debe
a Binet (1911, citado por Sucasaca y Chucuya, 2020), quien impulsado por el
gobierno francés para seleccionar a estudiantes con habilidades para cursar
estudios en las escuelas francesas, propuso una secuencia que dio origen al
concepto de “edad mental” a diferencia de “edad cronologica” mediante el disefio
de situaciones problema con una dificultad gradual ascendente de manera que se

podia clasificar las que pudieran ser resueltas acorde a las edades de los nifios.

El concepto de inteligencia siempre estuvo ligado a su medicion. Respecto
a una teoria de la inteligencia, es posible afirmar que desde un comienzo se
considero la existencia de una capacidad cognitiva amplia, que Spearman (1927,
citado por Sucasaca y Chucuya, 2020) denomin6 como inteligencia general (o
factor g). Esta se ha correlacionado con clases sociales, etnias, genero, ocupacion,
culturas, éxito en determinadas ocupaciones, entre otros. Este concepto tuvo gran
aceptacion en la ciencia, asi como criticas ideoldgicas, politicas y cientificas por
personajes importantes como Gould (1981, citado por Troncoso, 2018) y aun en
el siglo XXI por Stenberg (200 — 2007, citado por Sucasaca y Chucuya, 2020) y
Nisbett (2009, citado por Valdivia, 2006). La inteligencia, al ser un campo de

investigacién muy complicado, también lo son sus definiciones.
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Definiciones de la inteligencia

Inteligencia es el poder de combinacion segun Ebbinghaus (1885,
Sucasaca y Chucuya, 2020), quien luego afirmo que inteligencia es la capacidad
de adaptarse a situaciones nuevas. Por otro lado, segun Binet (1911, Sucasaca y
Chucuya, 2020), la inteligencia se refiere a ciertas cualidades como la atencion, el
intelecto, la memoria y la percepcion. Segun él se caracteriza por comprension,

censura, direccién e invencion.

Thurstone (1960, citado por Guardiola y Basurto, 2015) plantea soluciones
factoriales al concepto de inteligencia que se apoyan en las técnicas del analisis
factorial y se elaboran test para la medicién de un factor o capacidad primaria:
capacidad para manejo de numeros, capacidad verbal, memoria inmediata,
fluencia verbal, velocidad mental o de percepcion, capacidad para captar reglas y

relaciones ldgicas.

La inteligencia es lo que evaltan los tests de inteligencia, segiin Boring
(1923, citado por Hernandez, 2019). Por otro lado, Terman (1975, citado por
Hernandez, 2019) muestra que la inteligencia, al igual que la electricidad, puede

evaluarse correctamente antes de definirla.

En época reciente Sternberg sostiene que la inteligencia se fundamenta en
tres categorias: habilidades analiticas, creativas y précticas. Esta concepcion
especialmente vinculada entre si de la inteligencia inspiré la creacion del Test de
Habilidades Triadicas de Sternberg (STAT, por sus siglas en inglés), que incluye
preguntas de opcion multiple, verbales, numéricas y visuales, asi como ensayos
que implican escribir historias, relatar anécdotas, disefiar objetos y ver peliculas

con problemas practicos que el evaluado debe resolver.
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2.2.1.1 Teoria de las inteligencias multiples

En la actualidad, la teoria de las inteligencias maltiples propuesta
por Gardner en 1983 continGa siendo relevante. Se fundamenta en la
premisa de que la inteligencia de un individuo no se limita a una Unica
capacidad general, sino que hay diferentes tipos de inteligencias, de ahi el
término 'inteligencias multiples'. Segun Gardner, la inteligencia se expresa
de diversas maneras y en diferentes aspectos de la vida de un sujeto, y cada

persona tiene una mezcla Unica de estas inteligencias multiples.

Cada una de estas inteligencias representa una manera particular de
entender y conectarse con el mundo. Estos diferentes tipos de inteligencia
afectan no solo nuestra manera de aprender, sino también como abordamos
desafios y solucionamos problemas. Segin Howard Gardner, hay ocho

formas de inteligencias multiples que a continuacion se describen:

- Inteligencia linguistica-verbal: se relaciona con la habilidad para
entender y comunicarse de manera efectiva mediante el lenguaje. Las
personas que cuentan con esta inteligencia sobresalen en areas como
escritura, lectura y oratoria, y son adeptos en debates y persuasion.

- Inteligencia légico-matematica: se refiere a la capacidad para el
razonamiento ldgico, el analisis numérico y las matematicas. Aquellos
con esta inteligencia son competentes en resolver problemas y
formular estrategias.

- Inteligencia espacial: esta inteligencia implica la capacidad para
visualizar imagenes mentales y manipular objetos en el espacio. Las
personas con esta habilidad son aptas en disefio, representacidn gréafica

y pueden sobresalir en areas como arquitectura, dibujo y artes visuales.
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- Inteligencia corporal-cinestésica: hace alusion a la habilidad para
utilizar el cuerpo de manera coordinada y expresiva. Quienes poseen
esta inteligencia destacan en actividades fisicas y artisticas como el
baile, deportes o actuacion.

- Inteligencia musical: se asocia con la capacidad para percibir, crear,
entender y apreciar la musica. Individuos con esta inteligencia pueden
sobresalir como mdsicos, compositores o criticos musicales, y tienen
habilidades para tocar instrumentos y reconocer ritmos y tonos.

- Inteligencia interpersonal: se centra en la empatia, comprensién y
comunicacion efectiva con otros. Las personas con esta inteligencia
son empaticas y poseen habilidades sociales que les permiten ser
lideres, mediadores y cuidadores eficaces.

- Inteligencia intrapersonal: esta inteligencia se relaciona con el
autoconocimiento, el autorreflexion y la toma de decisiones
conscientes. Aquellos con inteligencia intrapersonal tienen una
conexidn consciente con sus emociones, fortalezas y debilidades.

- Inteligencia naturalista: se refiere a la sensibilidad y afinidad con la
naturaleza, asi como la capacidad para observar, entender y clasificar
elementos del entorno natural. Las personas con esta inteligencia
tienen habilidades para identificar plantas, animales y caracteristicas

naturales.

2.2.2. Modelos de inteligencia emocional
En la ultima década, la inteligencia emocional se ha convertido en un tema
esencial en &mbitos tan diversos como la educacion, la administracién y la salud,

entre otros. Para la mayoria de las personas, la IE se popularizo a raiz del best-
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seller de Goleman (1995, citado por Sucasaca y Chucuya, 2020), que incluso fue
destacado en la portada de la revista Time (Gibbs, 1995, Sucasaca y Chucuya,
2020). Tras este exitoso libro, muchos investigadores buscaron en la IE una
explicacion generalizada para todos los problemas de la sociedad, creando una
moda "emocional” desde la cual expresaron todo tipo de conjeturas y afirmaciones

sobre las ventajas y limitaciones de la IE en diferentes campos.

Actualmente, existen muchos modelos para medir la IE; sin embargo,
algunos de ellos se han desarrollado sin demasiado rigor cientifico. A
continuacion, se presentan solo los instrumentos que, segin los expertos, son
aceptados como herramientas para evaluar la IE. Los modelos sobre IE han sido
muy variados, incluyendo concepciones y habilidades muy diferentes (Bar-On,
1997; Cooper y Sawaf, 1997; Elias, Tobias y Friedlander, 1999; Goleman, 1995
y 1998; Gottman, 1997; Martin y Broeck, 1997; Shapiro, 1997; citado por
Samillan y Zela, 2021). Desde luego, los libros de autoayuda, los medios de
comunicacion y la infinidad de péaginas web sobre IE surgidas en el auge de la

moda emocional no han contribuido a dar una imagen cientifica a dicho término.

2.2.2.1 Modelo de habilidades
a) Modelo de Mayer y Salovey (1997)

Varios autores han trabajado en la definicion del constructo de
inteligencia emocional, entre ellos Saarni (2000), Davies, Stankov, &
Roberts (1998), Epstein (1999), Bar-On, (1997), Shutte et al. (2007, citado
por Quispe y Ocsa, 2022) y muchos otros. Algunos proponen una vision
amplia de la inteligencia emocional, que incluye aspectos no contemplados
en la inteligencia académica, como el control del impulso, la

automotivacion y las relaciones sociales (Goleman, 1995; Bar-On, 1997,
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2000, citado por Rodriguez y Gordillo 2024). Otros prefieren un concepto
mas restringido de la inteligencia emocional, argumentando que los
conceptos cientificos deben ser especificos y limitados, y que, al dejar de
serlo, se vuelven divulgaciones acientificas. Mayer, Salovey, y Caruso

(2000) comparten esta ultima perspectiva.

En conclusion, existen claras divergencias en el concepto de
inteligencia emocional segun los diferentes autores. El analisis de las
definiciones aportadas por Salovey y Mayer (1990), Goleman (1995),
Schutte et al. (2007), Bar-On (1997, 2000), Saarni (1999), y Mayer,
Salovey y Caruso (2000, citado por Olivera-Garay et al. 2021), entre otros,
pone de manifiesto estas discrepancias. Cabe recordar que las divergencias
sobre el concepto de inteligencia han estado presentes a lo largo de todo el
siglo XX de acuerdo a Sternberg (1988, citado por Odunjo-Saka et al.,

2023).

Las contribuciones de la neurociencia no resuelven el debate entre
los dos modelos de inteligencia emocional (amplio o restringido). Sin
embargo, estas investigaciones aportan pruebas que respaldan la existencia
de una inteligencia emocional, entendida como un conjunto de habilidades

distintas de las habilidades cognitivas o el coeficiente intelectual (CI).

b) Modelo de Extremeray Fernandez-Berrocal (2001)

El modelo fue presentado en 2001, y evaltua tres variables:
percepcién, comprension y regulacién emocional. Este modelo ha sido
utilizado empiricamente en diversos estudios con estudiantes de nivel

superior y validado en diferentes poblaciones, demostrando su utilidad en
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contextos tanto escolares como clinicos. El TMMS-24 se basa en el Trait
Meta-Mood Scale (TMMS) de Salovey y Mayer, y contiene tres
dimensiones clave de inteligencia emocional: percepcion emocional,
comprension de sentimientos y regulacién emocional, cada una con ocho

items. (Extremera & Fernandez-Berrocal, 2001, citado por Marin, 2019)

Tabla 1.

Componentes de la IE en el Test TMMS-24 Fernandez-Berrocal.

Dimensiones Definiciones

Percepcion Capacidad de sentir y expresar sentimientos adecuadamente

Comprension Comprension de los estados emocionales

Regulacion Capacidad de regular estados emocionales correctamente

Nota: Fernandez-Berrocal & Ramos (2002, pags. 35-38)

2.2.2.2 Modelos mixtos

a) Modelo de Goleman (1995)

En 1998, Goleman publico otro libro titulado "La Inteligencia
Emocional en la Empresa”. Este modelo se centra en la inteligencia
emocional (IE) como un conjunto amplio de competencias y habilidades

que impulsan el desempefio del liderazgo, y se compone de cinco areas.
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Tabla 2.

Componentes de la inteligencia emocional.

Elementos Definicion Conceptualizacion
v" Posponer juicios; refrenar
impulsos.
v" Dejar el problema,; alejarse de
Ser capaz de . p > 4]
: este.
Auto- manejar y controlar
< . Expresarse, pero de manera
regulacion el propio estado . .
emocional asertiva, no agresiva.
' v Ser flexible; no forzar las cosas.
v Manejar la comunicacion no
verbal.
v" Respetarse.
v' Ser Positivo.
Conocerse a si v" Ser fiel a si mismo.
. . mismo y saber lo v Dar un descanso a la logicay ala
Autoconciencia . . .
que dicen las racionalidad.
emociones. v Escuchar a los demas.
v" Entender el impacto en los demas.
v" Luchar por mejorar y alcanzar
estandares altos.
v Comprometerse a alcanzar sus
Canalizar metas.
Motivacion emociones para v Tomar la iniciativa y aprovechar
alcanzar metas. las oportunidades.
v" Ser optimista incluso en presencia
de la adversidad.
v' Ser sensible hacia otras personas y
comprenderlas.
v Convertir las necesidades e
intereses de otros en puntos de
Reconocer y leer .
Empatia emociones en los referencia.
P . v Fomentar el desarrollo de otras
demas.
personas.
v" Estar en sintonia con lo social y lo
politico.
v' Desarrollar y mantener relaciones
- Relacionarse con los interpersonales.
Habilidades C o v . ,
. demas e influir en Comunicarse con los demas.
Sociales v .
ellos. Trabajar con otras personas.

Nota. Goleman, La inteligencia emocional en la empresa (2002, pags. 45-46)
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b) Modelo de Reuven Bar-On (1997)

Este modelo combina dimensiones de la personalidad y habilidades
emocionales, con el objetivo de "identificar el grado en que se manifiestan
los componentes emocionales y sociales en la conducta” (Gabel, 2005,

citado por Sucasaca y Chucuya, 2020)

Bar-On considera que su modelo estd compuesto por cinco elementos:

- Componente intrapersonal: Incluye la habilidad de ser consciente,
comprender y relacionarse con otros.

- Componente interpersonal: Implica la capacidad de manejar
emociones fuertes y controlar los impulsos.

- Componente de manejo de estrés: Involucra la habilidad de
mantener una vision positiva y optimista.

- Componente de estado de animo: Consiste en la capacidad de
adaptarse a los cambios y resolver problemas de naturaleza
personal y social.

- Componente de adaptabilidad o ajuste.

Bar-On llam6 a su modelo Inteligencia Social-Emocional, y lo
defini6 como "una interseccion entre competencias emocionales y
sociales, las cuales son habilidades y facilitadores que determinan qué tan
efectivamente nos comprendemos y expresamos a nosotros mismos,
comprendemos a los demas y nos relacionamos con ellos, asi como con las

demandas diarias" (Bar-On, 2005, citado en (Valdivia, 2006)

Por otra parte, Bar-On dividio las capacidades emocionales en dos
grupos:
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- Capacidades basicas: Son esenciales para la existencia de la Inteligencia
Emocional e incluyen la autoevaluacion, la autoconciencia emocional, la
asertividad, la empatia, las relaciones sociales, el afrontamiento de
presiones, el control de impulsos, el examen de realidad, la flexibilidad y
la solucion de problemas.

- Capacidades facilitadoras: Incluyen el optimismo, la autorrealizacion, la
alegria, la independencia emocional y la responsabilidad social (Bar-On,
2000, citado en (Gabel, 2005, pag. 18).

Desde el punto de vista de este modelo, segin Orme y Bar-On
(2002), la persona emocionalmente habil es positiva, tiene facilidad para
expresar sus emociones, posee autoestima, motivacion, empatia y
comprende tanto sus propios estados internos como los de los demaés. Por
el contrario, la falta de estas habilidades se manifiesta como falta de
autoconfianza, desesperanza, pesimismo, impulsividad y dificultad para
resolver problemas. Asi, una alta inteligencia emocional se evidencia
cuando la persona se identifica y negocia con los demés, es propositiva y
conciliadora, mientras que las relaciones conflictivas e improductivas

indican lo opuesto (Valdivia, 2006, pag. 31).
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Tabla 3.

Factores generales — inventario EQ-i de Bar-On.

Factores Habilidades Medidas

Autoconciencia emocional, asertividad,

Inteligencia . N
: autoestima, autoactualizacion e
intrapersonal : .

independencia.
Inteligencia Empatia, relaciones interpersonales,
interpersonal responsabilidades sociales.
Gestién de Tolerancia al estrés, control de impulsos
estrés sociales.

Humor general  Felicidad, optimismo.

Nota. Bar-On (1997)

¢) ElI EQ-Map de Oriolo y Cooper (1998)

Se utiliza como un instrumento para conocer al ser humano de
forma integral. Tiene un respaldo estadistico confiable y ha sido probado
con la fuerza laboral de mandos medios en Estados Unidos y Canada. Fue
diseflado en funcién de aptitudes y vulnerabilidades personales de
rendimiento, para identificar patrones individuales e interpersonales. En su
construccion se utilizaron cinco aptitudes: entorno habitual, conciencia
emocional, competencias, valores y actitudes. Cada una de estas aptitudes
engloba varias subescalas, dando un total de 21. (Oriolo & Cooper, 1998,

citado por Apaza, 2024)
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Tabla 4.

Aptitudes y subescalas del modelo de Oriolo-Cooper.

Aptitudes

Subescalas

Entorno
habitual

Conciencia
emocional

Competencias

Valores

Actitudes

Sucesos de la vida. Presiones del trabajo. Presiones
personales. Autoactualizacion e independencia.

Conciencia emocional de uno mismo. Expresion
emocional. Conciencia emocional de otros.

Intencion. Creatividad. Elasticidad. Conexiones
interpersonales. Descontento constructivo.

Compasién. Perspectiva. Intuicion radio de
confianza. Poder personal. Integridad.

Salud general. Calidad de vida. Cociente de
relaciones. Optimo rendimiento.

Nota. Oriolo & Cooper (1998, pags. 289-301).

2.2.3. Dimensiones de la inteligencia emocional

a) Autoconciencia

Conocer las propias emociones, fortalezas, debilidades, motivaciones,

valores y objetivos, y reconocer su impacto en los demas, utilizando los

instintos para guiar las decisiones. El principio de Sécrates «condcete a ti

mismo» se refiere a un aspecto fundamental de la inteligencia emocional: ser

consciente de nuestras propias emociones y reconocer un sentimiento en el

momento en que surge. La falta de esta capacidad nos deja vulnerables ante

emociones incontroladas.
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b) Autocontrol

Gestionar o redirigir las emociones e impulsos perjudiciales y
adaptarse a las circunstancias cambiantes. La capacidad de manejar los
propios sentimientos para expresarlos adecuadamente se basa en la conciencia
de las propias emociones. La habilidad para moderar expresiones de ira, furia

o irritabilidad es esencial en las relaciones interpersonales

c) Relaciones personales

Gestionar las emociones de los demaés para dirigir a las personas en la
direccion deseada. El arte de establecer buenas relaciones con los demas se
basa, en gran medida, en la capacidad de manejar sus emociones. La
competencia social y las habilidades que esta implica son fundamentales para
el liderazgo, la popularidad y la eficiencia interpersonal. Las personas que
dominan estas habilidades sociales pueden interactuar de manera fluida y

efectiva con los demés

d) Empatia

Reconocer, comprender y considerar los sentimientos de otras
personas, especialmente al tomar decisiones. El don de gentes fundamental es
la empatia, que se basa en el conocimiento de las propias emociones. La
empatia es el cimiento del altruismo. Las personas empaticas estdn mas
sintonizadas con las sefiales sutiles que indican lo que los demas necesitan o
desean, lo que las hace especialmente adecuadas para profesiones de ayuda y
servicio en un sentido amplio, como profesores, orientadores, pedagogos,
psicologos, psicopedagogos, médicos, abogados y expertos en ventas, entre

otros
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e) Motivacion

Tendencias emocionales que guian o facilitan el logro de objetivos.
Una emocidn tiende a impulsar una accion, lo que demuestra la intima relacion
entre las emociones y la motivacion. Dirigir las emociones y la motivacion
resultante hacia el logro de objetivos es esencial para mantener la atencion,
automotivarse, gestionarse y realizar actividades creativas. El autocontrol
emocional implica la capacidad de retrasar gratificaciones y dominar la
impulsividad, lo cual es fundamental para alcanzar numerosos objetivos. Las
personas que poseen estas habilidades suelen ser mas productivas y efectivas

en sus actividades

En el &mbito hotelero, contar con empleados que posean una inteligencia
emocional avanzada es crucial para que la organizacion mantenga un equilibrio
en sus operaciones. Dado que las emociones juegan un papel fundamental en el
buen desempefio laboral, se vuelve esencial conocer los beneficios de la
inteligencia emocional en las empresas. Esto contribuye a que los trabajadores
adquieran mayor autoconocimiento, mejoren su capacidad de toma de decisiones,
aumenten su rendimiento laboral y reduzcan el estrés. Todo esto favorece tanto el

desarrollo personal como el fortalecimiento del liderazgo.

Los modelos de inteligencia emocional mencionados comparten
elementos esenciales que, en su nivel mas general, se refieren a la habilidad de
reconocer y gestionar las emociones, tanto en uno mismo como en los demas. Este
enfoque busca un equilibrio entre la l6gica, las emociones y nuestras capacidades

personales, emocionales y sociales
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2.2.4. Perfil del lider emocional

Lotito (2022) en su articulo cientifico menciona que "los lideres efectivos
comprenden que cada empleado a su cargo es Unico, y saben cdmo adaptar su
interaccion con cada individuo para optimizar la eficiencia, la productividad y el
bienestar" de su equipo. No obstante, la presencia de liderazgos tdxicos sigue

siendo una realidad.

En el articulo certifico elaborado por Aragon (2019), se proponen diversas
cualidades clave en un lider emocional, las cuales se agrupan en cinco pilares

fundamentales:

- Liderazgo: comprende habilidades como la conceptualizacion,
autoconfianza y el dominio de presentaciones orales.

- Gestiodn de recursos humanos: abarca el manejo de dinamicas grupales y
el uso adecuado del poder socializado.

- Enfoque en los demas: incluye la objetividad, el autocontrol, la resiliencia
y la adaptabilidad.

- Orientacion hacia objetivos y accion: implica la preocupacién por el
impacto, la aplicacion diagndstica de conceptos y la eficacia.

- Conocimiento especializado.

A partir de estas caracteristicas, surge la necesidad de comprender el liderazgo

emocional en las organizaciones, respondiendo preguntas como:

- ¢Cbémo logra un lider emocional generar entusiasmo en los clientes hacia
los productos y servicios de la empresa?
- ¢De qué manera puede inspirar a los colaboradores para comprometerse

con un objetivo comun?
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- ¢Qué tan eficiente seria un lider sin autoconocimiento o autoconciencia en
su desempefio?

- ¢COomo actuaria un lider que no controla sus emociones, como el
nerviosismo o la ira, en una reunién comercial?

- ¢COlmo podria un lider sin motivacion realizar su trabajo con entusiasmo,
transmitir una actitud positiva o aportar ideas creativas?

- ¢COmo detectaria un lider sin empatia los sentimientos de inseguridad o
desconfianza en un cliente?

- ¢Como se comunicaria efectivamente un lider sin habilidades

interpersonales con su equipo o sus clientes?

Estas reflexiones subrayan la importancia de desarrollar un liderazgo
emocional inteligente en cualquier &mbito organizacional, por lo que se destaca la
aplicacion de las 5 dimensiones propuestas por Goleman como los componentes

de la inteligencia emocional por parte de un lider.

2.2.5. Desarrollo de la inteligencia emocional en el Peru

A partir de los estudios del Mg. Aristides Vara (2021), se concluye que los
tres componentes de la inteligencia emocional estan estrechamente relacionados
y funcionan en dominios estratégicos similares, como el conocimiento, el control

y las consecuencias de nuestras emociones.

Por otro lado, Rodriguez et al. (2024) concluye que “se encontr6 que el
100% de los gerentes generales de todos los hoteles de 3 estrellas en Lima
Metropolitana y sus colaboradores poseen un alto nivel de inteligencia emocional,
demostrando un buen conocimiento y control de sus emociones. Esto les permite

adaptarse y actuar eficientemente frente a diversas situaciones laborales, lo cual
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los capacita como lideres para implementar estrategias y cambios necesarios en la
organizacion. Estos hallazgos destacan la importancia de la inteligencia
emocional en el liderazgo de los gerentes y la autonomia de los colaboradores para
tomar decisiones y auto-motivarse sin depender de las acciones o instrucciones de
su jefe inmediato, demostrando asi su habilidad de establecer metas, tomar
iniciativas y resolver problemas en favor de la organizacion con la que se sienten

comprometidos”

2.2.6. Desempefio laboral

El desempefio laboral ha ganado mucha relevancia en las empresas, y
considerando los sacrificios y esfuerzos que los trabajadores hacen para alcanzar
metas, es esencial que las organizaciones comprendan la necesidad de buscar una
participacion activa del personal e integrarlo verdaderamente en un equipo. Esto
requiere una concepcion diferente del papel de jefe, convirtiéndolo en un lider
aceptado y genuinamente reconocido que influye de manera distinta a como se

hacia en décadas anteriores.

No podria ser de otro modo, puesto que, las organizaciones son "medios
para lograr fines", donde la necesaria, dinamica, creativa y activa participacion de
las personas impacta de manera trascendental en su eficacia, eficiencia y
competitividad. Esto ha llevado a que hoy en dia se reconozca a las personas como
"recursos” a optimizar y como el eje central de la ventaja competitiva tanto de las

organizaciones como de las naciones.

Gratton (2011, citado por Cholan, 2021), sefiala la importancia de
comprender y analizar las capacidades, actitudes y conductas de los empleados,

ya que estas son las que impulsan el rendimiento.
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Definiciones del desempefio laboral

Segln Robbins & Coulter (2013, citado por Cueva 2018), el desempefio
laboral es un proceso para determinar queé tan exitosa ha sido una organizacion,
un individuo o un proceso en lograr sus actividades y objetivos laborales. A nivel
organizacional, la medicion del desempefio laboral proporciona una evaluacion
del cumplimiento de las metas estratégicas a nivel individual. Por otro lado, Palaci
(2005, citado por Farias-Macias, 2021) plantea que el desempefio laboral es el
valor que se espera que un individuo aporte a la organizacion a través de los
diferentes episodios conductuales realizados en un periodo de tiempo. Estas
conductas, ya sean de un solo individuo o de varios en distintos momentos,

contribuyen a la eficiencia organizacional. (Alvarez, 2005)

Huaman (2018, pag. 33) define el desempefio laboral como el resultado
del proceso en el cual el trabajador adopta comportamientos especificos en
diversas actividades que forman el nicleo de su responsabilidad personal como
empleado, en relacion con la oportunidad y adecuacion del proceso formativo que

la organizacion le proporciona.

Por otro lado, Cueva (2018, pag. 46) sostiene que el desempefio laboral
refleja las competencias y destrezas de los colaboradores de las empresas. Si estas
competencias y destrezas son evaluadas adecuadamente, podran ser gestionadas,
capacitadas y reforzadas para el beneficio de la empresa, mediante asesoramiento
y entrenamiento adecuados, trabajando en equipo con buena comunicacién y un

conocimiento acertado.

Segun Chiavenato (2000, pag. 202, ciato por Sucasaca y Chucuya, 2020),

el desempefio laboral se define como las acciones o comportamientos observados
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en los empleados que son relevantes para el logro de los objetivos de la
organizacion. El autor destaca que un buen desempefio laboral es la fortaleza méas
importante con la que cuenta una organizacion. Chiavenato también identifica
cinco factores que pueden afectar el desempefio laboral en un puesto determinado:
el valor de las recompensas y la percepcion de que estas dependen del esfuerzo
personal determinan la magnitud del esfuerzo que el individuo est4 dispuesto a
hacer, formando una relacion perfecta de costo-beneficio. Ademas, sostiene que,
el esfuerzo individual depende de las habilidades y capacidades personales, asi
como de la percepcion del papel que desempefiara. Por lo tanto, el desempefio en

el puesto esta influenciado por todas las variables que lo condicionan.

Amoros (2002, citado por Figueroa y Funes, 2018) destaca la importancia

de medir el desempefio laboral por varias razones:

- Sirve como una herramienta para los gestores en la toma de decisiones
relacionadas con el personal, como ascensos o despidos.

- Ayuda a identificar las necesidades de capacitacion y desarrollo,
sefialando las habilidades o actitudes que deben mejorarse.

- Proporciona retroalimentacion a los empleados, permitiendo que conozcan
su rendimiento dentro de la organizacion.

- Funciona como una fuente de informacion para otorgar recompensas,

bonificaciones por buen desempefio o felicitaciones.

2.2.7. Dimensiones del desempefio laboral
a) Motivacion para el desempefio
La dimension de motivacion para el desempefio se refiere al conjunto

de energias que todo profesional invierte plenamente para alcanzar sus metas
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y objetivos, beneficiando las actividades laborales que realiza. Ademas, esta
motivacion fomenta un mayor compromiso, impactando positivamente en el
clima laboral (SPAIN, 2020). En otro contexto, se interpreta como el interés
relacionado con el contenido del puesto, sus deberes y tareas asociadas. Este
tipo de motivacion genera resultados duraderos de satisfaccion y bienestar,
eliminando insatisfacciones y promoviendo Unicamente satisfacciones en el

ambito laboral (Altman, 2017).
Teoria de la finalidad o de las metas de Locke (1968, 1969)

Locke sostiene que las personas eligen conscientemente sus metas y
que el deseo de alcanzarlas es una fuente esencial de motivacién. Las metas
son fundamentales en cualquier actividad, ya que no solo impulsan el
rendimiento, sino que también dirigen nuestras acciones hacia mejores
resultados. Segun Locke y Latham (1985 citado por Sucasaca y Chucuya,

2020), las metas cumplen varias funciones:

- Dirigen la atencion y concentran la accion en la tarea.
- Estimulan la energia y el esfuerzo.
- Incrementan la perseverancia.

- Facilitan la creacion de estrategias.

La motivacion, por tanto, es crucial en todos los aspectos de la vida,
incluyendo el ambito laboral, ya que tiene relacion directa con el
comportamiento y forma parte de las capacidades y limitaciones de cada

trabajador, lo que tiene un impacto significativo en su desempefio.
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Tabla 5.

Teoria de la Finalidad o de las Metas de Locke

Indicadores Descripcion

Aumentan el esfuerzo y el rendimiento. Cuanto mas

Metas especificas y . . . .
concreta sea la meta, mas efectiva serd para motivar el

desafiantes )
comportamiento.

El feedback sobre el progreso es esencial para mantener

Retroalimentacién ., . . .
la motivacion, ya que permite ajustar las estrategias y

constante . -
enfoques necesarios para alcanzar los objetivos.

Las metas desafiantes solo funcionan si las personas estan

. comprometidas con ellas. ElI grado de compromiso
Compromiso con

incrementa cuando los empleados participan en la
la meta

creacion de sus propios objetivos.

Los objetivos mas dificiles, si son aceptados por el

Dificultad de la . . . . .
trabajador, tienden a conducir a un mejor rendimiento que

meta - P
los objetivos més faciles.
El reconocimiento de logros y el conocimiento de los
Recompensas resultados son elementos que impulsan a los trabajadores

a continuar mejorando.

Nota. Teoria de la Finalidad o de las Metas de Locke (1968, 1969)
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Teoria Bifactorial de Herzberg (1959)

Conocida también como la Teoria de la Motivacion-Higiene, Herzberg
argumenta que los factores que provocan satisfaccion e insatisfaccion no son
los mismos, sino que provienen de elementos diferentes. Los factores que
generan satisfaccion o insatisfaccion estan relacionados con aspectos
intrinsecos 0 motivadores del trabajo, tales como el éxito, el reconocimiento,

la motivacion, el autodesarrollo personal y el trabajo en si mismo.

b) Ambiente para el desempefio
La dimension del ambiente para el desempefio se describe como un
factor altamente significativo. Este se refiere al entorno que rodea al trabajador
profesional, el cual debe caracterizarse por ser satisfactorio y proporcionar
seguridad y confianza. Ademas, es fundamental que no incluya mecanismos
de inspeccion o vigilancia, ya que estos pueden obstaculizar

significativamente el ejercicio de su autonomia (Pedraza, 2010).

De manera similar, Farias-Macias (2013, citado por Gonzales, 2022)
define el ambiente de trabajo como la atmosfera en la que un empleado realiza
sus funciones profesionales u operativas, y que, dependiendo de sus

caracteristicas, facilita alcanzar los resultados esperados.

El ambiente laboral esta vinculado a como los empleados perciben los
factores que influyen en la calidad de su experiencia en el lugar de trabajo, los
cuales pueden ser tanto tangibles como intangibles. Entre los factores
tangibles se encuentran aumentos salariales, bonos, reconocimientos en fechas
especiales, equipamiento e instalaciones. Por otro lado, los factores

intangibles juegan un rol crucial en la creacion de un buen ambiente laboral,
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ya que incluyen la relaciéon de los empleados con su trabajo, el trabajo en
equipo y el nivel de satisfaccion con estos vinculos, asi como la normatividad.
Un buen Ambiente Laboral es clave para el bienestar de los trabajadores,
promoviendo la productividad, el compromiso y la confianza dentro de los

equipos de trabajo (Gonzales, 2022).

c¢) Competencia laboral

La dimension de competencia laboral se refiere al conjunto integral de
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que, al ser aplicados en el
desempefio de una tarea, labor o compromiso asignado, garantizan su éxito.
Segun Chiavenato, esta competencia busca estar fundamentada en los
conocimientos y habilidades esenciales para realizar actividades especificas
de manera efectiva. Ademas, sostiene que el conocimiento se consolida a
través del aprendizaje y la practica, permitiendo al profesional desarrollar
nuevas capacidades (Chiavenato, 2002, citado por Sucasaca y Chucuya,

2020).

De igual manera Jaime (2024), las competencias laborales representan
el conjunto de atributos que una persona posee para realizar de manera
efectiva una tarea o actividad especifica en el ambito profesional. Ser
competente laboralmente implica ser la persona adecuada para desempefiar un

puesto y cumplir con los resultados esperados.

En términos generales, las empresas necesitan que su personal cuente
con tres tipos de competencias clave que brevemente se presentan a

continuacion:
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- Competencias Basicas: Son aquellas adquiridas en las primeras etapas de
la vida, relacionadas con habilidades esenciales como la lectura, escritura
y el pensamiento l6gico-matematico, asi como la adaptacién a normas
sociales. Estas competencias son fundamentales para desenvolverse en
cualquier entorno.

- Competencias Genéricas: También conocidas como transversales, son
habilidades aplicables a distintos contextos laborales, como trabajo en
equipo, planificacion, innovacion, adaptabilidad y proactividad. Estas
competencias impulsan la productividad y son muy valoradas en cualquier
organizacion.

- Competencias Especificas: Son los conocimientos técnicos y teoricos
requeridos para realizar tareas particulares segun la ocupacion. Estas
competencias varian en funcién del puesto de trabajo y son esenciales para

el desempefio exitoso de funciones especializadas.

2.2.8. Evaluacion del desempefio laboral

La evaluacién del desempefio laboral juega un papel fundamental en los
sistemas de recompensas. Este proceso permite evaluar el rendimiento de los
empleados, compartir esa informacion con ellos y desarrollar estrategias para

mejorar sus resultados. La evaluacion es esencial para:
- Asignar recursos limitados en un entorno dinamico.
- Motivar y recompensar a los empleados.
- Proporcionar retroalimentacion sobre su trabajo.
- Mantener relaciones equitativas dentro de los grupos.

- Capacitar y desarrollar a los empleados.
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- Cumplir con las regulaciones legales.

Por lo tanto, los sistemas de evaluacién son imprescindibles para una
administracion adecuada y el desarrollo del personal. (Newstrom, 2007, citado por

Hernandez, 2019)

Segun Chiavenato (2002, citado por Sucasaca y Chucuya, 2020), la
evaluacion del desempefio es un proceso dinamico que identifica el rendimiento
que un colaborador logra en su puesto de trabajo. Este proceso implica una
apreciacion sistematica de un trabajador en funcién de las actividades que realiza,
las metas y resultados que debe alcanzar, y su potencial de desarrollo. La
evaluacion se basa en el analisis de puestos y se utiliza para juzgar o estimar el
valor, la excelenciay las cualidades de una persona, asi como su contribucion a la

organizacion.

Chiavenato (2002, citado por Sucasaca y Chucuya, 2020) destaca algunas

ventajas de una correcta evaluacion del desempefio.

- Mejora del desempefio: Proporciona retroalimentacion que ayuda a los
empleados a mejorar su rendimiento.

- Politicas de compensacion: Informa las decisiones sobre salarios y
beneficios basados en el rendimiento.

- Decisiones de ubicacion: Ayuda a determinar la mejor posicion o rol para
un empleado dentro de la organizacion.

- Necesidades de capacitacion y desarrollo: Identifica areas donde los
empleados pueden necesitar formacion adicional.

- Planeacion y desarrollo de la carrera profesional: Facilita el desarrollo de

planes de carrera para los empleados.
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- Imprecision de la informacién: Corrige y mejora la precision de los datos
relacionados con el desempefio.

- Errores en el disefio de puesto: Detecta y rectifica problemas en la
definicion y disefio de los puestos de trabajo.

- Desafios externos: Ayuda a identificar y manejar factores externos que
pueden afectar el rendimiento, como problemas familiares, de salud o

financieros..

2.2.9. Ventajas de la evaluacion del desempefio
Segun Chiavenato (2002, citado por Sucasaca y Chucuya, 2020), todos los
actores involucrados deben beneficiarse del proceso de evaluacion: la empresa,

los supervisores y los empleados.

a) Ventajas para el supervisor:

Este proceso le permite valorar el desempefio y la conducta de sus
subordinados de manera mas objetiva, utilizando un sistema de evaluacion que
reduzca la subjetividad. Un sistema bien estructurado, planificado y desarrollado
le ayuda a identificar las necesidades de formacion de su equipo, proponer mejoras
en los comportamientos, y establecer una comunicacion mas efectiva con los
empleados. Ademas, le brinda la oportunidad de organizar el trabajo de manera
que su departamento funcione de forma eficiente (Chiavenato, 2002, citado por

Sucasaca y Chucuya, 2020).

b) Ventajas para el empleado:
El trabajador puede conocer los aspectos de su desempefio que la empresa
considera mas importantes, asi como las expectativas de su jefe en cuanto a sus

fortalezas y areas de mejora. También adquiere conocimiento sobre las medidas
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que se implementaran para mejorar su rendimiento, como programas de formacion
o desarrollo, lo que le permite autoevaluarse y controlar su propio desarrollo. Se
siente motivado a trabajar en equipo, identificandose con los objetivos de la
empresa, lo que lo impulsa a ofrecer su mejor desempefio (Chiavenato, 2002,
citado por Sucasaca y Chucuya, 2020).
c) Ventajas para la empresa:

La organizacion puede evaluar su potencial a corto, mediano y largo plazo,
y definir la contribucion de sus empleados. Esto permite identificar a aquellos que
requieren mejoras o cambios en &reas especificas y seleccionar a los candidatos
para promociones o transferencias. La empresa también puede dar mayor
dinamismo a su politica de recursos humanos, ofreciendo oportunidades de
crecimiento y desarrollo personal, mejorando la productividad y las relaciones
interpersonales en el trabajo. Ademas, se clarifican las responsabilidades y
expectativas para cada trabajador (Chiavenato, 2002)
2.2.10. Relacion entre inteligencia emocional y desempefio laboral

Goleman (1999, citado por Marin, 2019) sefiala que, en el &mbito laboral,
las personas que logran altos niveles dentro de las organizaciones suelen tener un
excelente manejo de sus emociones, estdn motivadas y transmiten entusiasmo.
Estas personas destacan por su capacidad para trabajar en equipo, su iniciativa y
la influencia que ejercen sobre el estado de &nimo de sus comparfieros. Goleman
también analizé habilidades como el autoconocimiento, la autoconfianza, el
autocontrol, el compromiso, la integridad y la capacidad de comunicacion eficaz,
demostrando que estas competencias son las més valoradas en el mercado laboral

actual.
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Dessler (2002, citado por Olivera-Garay et al., 2021) destaca que el
departamento de recursos humanos debe tener en cuenta la personalidad de cada
empleado, ya que todos tienen diferentes actitudes, cualidades y formas de pensar.
En este campo, uno de los mayores desafios es fomentar la creatividad y la
innovacion. Sin embargo, también es fundamental que los profesionales de
recursos humanos posean un amplio conocimiento en &reas como reclutamiento,
seleccion, capacitacion y motivacion, ademés de las tareas administrativas
esenciales. Un reto adicional es garantizar que los empleados se sientan

comprometidos y satisfechos con su trabajo.

Olivera et al. (2021) subrayan que el éxito organizacional no depende
Unicamente de las capacidades intelectuales o técnicas. Para sobresalir en el
entorno laboral, es necesario dominar una amplia variedad de habilidades. Entre
los factores clave se incluyen la actitud del empleado, su personalidad, la forma
en que percibe e interpreta situaciones y las emociones que experimenta en
diferentes circunstancias. Ademas, el ambiente laboral, tanto fisico como social,

y el clima organizacional juegan un papel crucial en este éxito.

Goleman también afirmaba que el éxito profesional y personal esta mas
relacionado con las competencias emocionales que con el coeficiente intelectual
(CI). Segun sus investigaciones, entre un 70% y un 90% del éxito se atribuye a
estas competencias emocionales, mientras que el resto se debe a las habilidades

intelectuales.

Finalmente, Dessler sugiere que muchas de las dificultades que enfrenta el
departamento de recursos humanos estan relacionadas con el crecimiento personal

de los empleados fuera del entorno laboral. Es fundamental motivar a los
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trabajadores y promover su bienestar a traves de actividades o eventos sociales

que involucren tanto a sus familias como a su entorno cercano.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. Inteligencia emocional

Se refiere a la capacidad de reconocer, entender y gestionar nuestras
propias emociones, asi como identificar y responder adecuadamente a las
emociones de los demés. Esta habilidad es crucial para establecer relaciones
interpersonales exitosas y tomar decisiones informadas en el contexto laboral. La
inteligencia emocional es un conjunto de habilidades que incluye la
autoconciencia, el autocontrol, la motivacion, la empatia y las habilidades sociales

(Goleman, 2002),

2.3.2. Autoconciencia

Es la habilidad de reconocer y entender las propias emociones, asi como
sus efectos en los pensamientos y comportamientos. Una persona con alta
autoconciencia tiene un conocimiento profundo de sus fortalezas, limitaciones,
valores y motivos, lo que le permite actuar con mayor precision en situaciones

laborales y personales (Goleman, 2002).

2.3.3. Autocontrol

Capacidad de gestionar y regular las emociones, especialmente en
situaciones de estres o presion, con el fin de evitar reacciones impulsivas. Se trata
una habilidad clave en el contexto laboral, ya que permite tomar decisiones
racionales y controladas en lugar de dejarnos llevar por emociones negativas

(Goleman, 2002).
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2.3.4. Motivacion

Impulso interno que lleva a una persona a perseguir objetivos con
determinacion y entusiasmo. La motivacion en el contexto laboral es fundamental
para alcanzar metas y mantener un alto rendimiento, y esta relacionada con la

autoconfianza y el optimismo hacia el éxito (Robbins y Judge, 2013).

2.3.5. Empatia

Capacidad de comprender las emociones y perspectivas de los demas, lo
que facilita la construccion de relaciones interpersonales basadas en el respeto y
la comprension mutua. La empatia es esencial para el liderazgo, ya que permite a
los lideres conectarse emocionalmente con sus equipos Yy responder

adecuadamente a sus necesidades (Goleman, 2002).

2.3.6. Relaciones interpersonales

Son las interacciones y conexiones que se desarrollan entre individuos en
el contexto laboral o personal; estas relaciones son clave para la colaboracién
efectiva, ya que un entorno laboral positivo depende de la capacidad de las
personas para trabajar juntas en armonia y resolver conflictos de manera

constructiva (Chiavenato, 2000).

2.3.7. Autodesarrollo personal

Proceso mediante el cual los individuos mejoran sus habilidades y
conocimientos para alcanzar su maximo potencial. El autodesarrollo es esencial
para la satisfaccion laboral y el crecimiento profesional, ya que permite a los

empleados adaptarse a los cambios y desafios en el trabajo (Knowles, 1990).
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2.3.8. Trabajo en equipo

Capacidad de colaborar eficazmente con otros para alcanzar objetivos
comunes. El trabajo en equipo es fundamental para el éxito organizacional, ya que
permite la sinergia de habilidades, conocimientos y esfuerzos individuales

(Robbins y Judge, 2013).

2.3.9. Equipamiento e instalaciones

Se refiere a los recursos fisicos y tecnoldgicos disponibles en el lugar de
trabajo para que los empleados puedan realizar sus tareas de manera eficiente. La
calidad del equipamiento y las instalaciones influye directamente en la
productividad y satisfaccion laboral, ya que un entorno bien equipado facilita el

desempefio éptimo (Chiavenato, 2000).

2.3.10. Normatividad

Reglas, politicas y procedimientos que guian el comportamiento y las
actividades dentro de una organizacion. EI cumplimiento de la normatividad es
esencial para mantener el orden, la seguridad y la coherencia en el lugar de trabajo

(Dessler, 2002).

2.3.11. Habilidades laborales

Son las competencias técnicas y sociales que permiten a una persona
desempefiar eficazmente sus funciones en el trabajo; estas habilidades incluyen
desde conocimientos especificos del trabajo hasta capacidades de comunicacion 'y
resolucion de problemas, y son determinantes del éxito profesional (Spencer y

Spencer, 1993).

58

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO
3.1.1. Ubicacion
La investigacion se llevd a cabo en la region de Puno, Perq,
especificamente en el Hotel Titilaka, ubicado en la provincia de Puno, distrito de
Plateria. Las coordenadas geograficas de este sitio son Latitud -15.8497 y
Longitud -69.9471. El estudio se centrd en la relacion entre la inteligencia
emocional y el desempefio laboral de los colaboradores del hotel durante el afio

2022.

Figura 1.

Localizacion del Hotel “Titilaka” — Acora.

8 JuLIACA

Nota. Mapa obtenido de la pagina web del Hotel Titilaka.
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3.1.2. Descripcion de la empresa

El Hotel Titilaka se encuentra ubicado en una peninsula privada en una
zona pristina del lago con 4 hectéreas de jardines, a 36 kilometros del centro de
Puno en la comunidad de Huencalla - Acora, exactamente a 1 hora de la ciudad o
estacion de tren de la ciudad capital del departamento de Puno y a 2 horas por

carretera del aeropuerto de Juliaca.

3.2. PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO
El periodo de duracion de la investigacion estuvo en marco de los plazos

establecidos en el proyecto de investigacion de tesis.

3.3. POBLACIONY MUESTRA DEL ESTUDIO

3.3.1. Poblacién

La investigacion, buscé analizar la relacion entre la inteligencia emocional
y el desempefio laboral, se llevd a cabo en un contexto especifico: el Hotel
Titilaka, ubicado en Puno, Per(. Dado que la calidad del servicio y la interaccion
directa con los turistas son elementos clave en la industria hotelera, es crucial
delimitar la poblacién involucrada en este estudio para garantizar la relevancia y

precision de los datos recopilados.

La poblacion objetivo de esta investigacion estuvo conformada por todos
los colaboradores registrados oficialmente en la planilla del Hotel Titilaka, que
asciende a un total de 53 empleados. Estos colaboradores desempefian diversas
funciones dentro del hotel, cada una de las cuales contribuye al éxito general de
la organizacion. La inclusion de la totalidad de los trabajadores en el analisis
asegurd que se tenga una vision integral del personal y de su influencia en la

prestacion del servicio al cliente.
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3.3.2. Muestra

En el presente estudio de investigacion, la seleccion adecuada de la
muestra es fundamental para garantizar la validez y representatividad de los
resultados obtenidos. Por lo que, se aplic6 un muestreo no probabilistico de tipo
selectivo, en donde se escogieron a 19 personas, quienes conforman la totalidad
del personal de las de las areas de recepcion, housekeeping y restaurante del hotel.
Estas areas han sido seleccionadas por su mayor relevancia en cuanto al servicio
brindado al turista, ya que estos colaboradores tienen una interaccion constante y
directa con los clientes. Por tanto, analizar a todo este grupo proporciona una
vision completa y precisa del impacto de la inteligencia emocional en el

desempefio laboral.

3.4. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

3.4.1. Enfoque cuantitativo

De acuerdo con el objetivo de esta investigacion, el enfoque se enmarca
dentro de un tipo de estudio cuantitativo, el cual busca comprender y detallar las
propiedades y caracteristicas de los fendmenos analizados de forma numérica,
utilizando técnicas de analisis y sintesis, a través del método hipotético-deductivo

para interpretar los datos obtenidos.

Segun lo sefialado por Hernandez et al. (2014), los estudios cuantitativos
tienen como finalidad especificar las caracteristicas y propiedades clave de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno sujeto a andlisis. En
estos estudios, se miden diversas dimensiones o componentes del fendmeno en

cuestion, proporcionando una visién detallada de los aspectos investigados.
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En esta investigacion, el enfoque asumido ayudd a la descripcién y el
analisis que se utilizan como herramientas fundamentales para identificar las
relaciones entre las variables, aportando asi una comprension mas profunda de los

elementos estudiados y permitiendo alcanzar los objetivos propuestos.

3.5. TIPO DE INVESTIGACION

3.5.1. Investigacion correlacional
Segun Hernandez (2014), permite conocer la relacion o grado de

asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables.

3.6. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.6.1. Disefio no Experimental
La presente investigacion se desarrollé bajo un enfoque metodolégico que
responde a las necesidades de un analisis riguroso y objetivo, sin intervencion

directa en las variables, y con una recoleccion de datos delimitada en el tiempo.

Segun lo sefialado por Herndndez y Fernandez (2014), los disefios no
experimentales son aquellos en los que no se interviene en las variables, puesto
que los fendmenos ya han ocurrido o se estan presentando sin la influencia directa
del investigador. Este tipo de disefio permite observar y analizar los fendmenos
tal como se manifiestan en su contexto natural, garantizando asi la validez de los

resultados.

Ademas, el disefio de la investigacion es transversal. Segun Hernandez y
Mendoza (2018), los estudios transeccionales o transversales se caracterizan por
captar la informacion en un solo punto temporal, lo que facilita obtener una
"fotografia" del fendmeno en estudio y, de esta manera, analizar las caracteristicas

y relaciones presentes en ese momento especifico.
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3.7.

3.8.

En ese sentido, el disefio aplicado no modifica las variables que a través
de la recoleccion de datos se describe y analiza tal como se desarroll6 en el periodo

2022 en el Hotel Titilaka.

METODOS DE LA INVESTIGACION

3.7.1. Método Hipotético-Deductivo

En esta investigacion se empled el método hipotético-deductivo, el cual se
basa en la formulacion de hipétesis que explican una posible relacion entre las
variables estudiadas (Hernandez, 2014). A partir de estas hipotesis, se deducen
conclusiones que luego son contrastadas mediante la recoleccion y analisis de
datos, permitiendo asi corroborar o refutar las hipotesis propuestas. Este enfoque
permitio estructurar el estudio de manera légica y sistematica, facilitando la
comprension y analisis de la relacién entre inteligencia emocional y desempefio

laboral en el Hotel Titilaka.

3.7.2. Meétodo Analitico

Segin Goémez (2012), este método de investigacion se basa en
descomponer el fendmeno en sus distintas partes para analizar su naturaleza y los
efectos que produce. En la presente investigacion, se recopilé informacion de la

empresa con el propdsito de organizar y sistematizar los datos.

FUENTES DE INFORMACION

La fuente de informacién de esta tesis se basa en datos primarios obtenidos

directamente de los trabajadores del Hotel Titilaka mediante la aplicacion de encuestas

estructuradas, disefiadas especificamente para medir las variables de inteligencia

emocio

nal y desempefio laboral. Las encuestas proporcionaron datos cuantitativos que

permitieron realizar un analisis estadistico detallado. Ademas, se consultaron fuentes
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secundarias como libros, articulos académicos y estudios previos relacionados con la
inteligencia emocional y el desempefio laboral, los cuales sirvieron de sustento tedrico

para interpretar los resultados obtenidos en el estudio.

3.9. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

3.9.1. Técnicas

De acuerdo a la naturaleza de la investigacion, la recoleccién de datos se
realizé a traves de la técnica de la encuesta, la cual se entiende como técnica que,
a través de un proceso organizado y sistematizado, en donde los individuos
expresan su opinion en funcion de algunos items preestablecidos por el
investigador y que, responden a las variables de investigacion (Garcia Ferrando,

1986).

3.9.2. Instrumentos

Ahora bien, en funcién de la técnica escogida, el instrumento mas idéneo
es el cuestionario, conocido como un documento que presenta una serie de
preguntas organizadas de forma coherente, de forma tal, que se pudo adquirir la
informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion (Garcia Alcaraz et al.,
2006). Ante esta realidad, se procedio a elaborar dos cuestionarios para medir cada

una de las variables, los cuales se describen a continuacion:
- Cuestionario para medir la inteligencia emocional:

Se construyd un cuestionario de 20 items asociados a cada uno de
las dimensiones de la variable: Autoconciencia, Autocontrol, Motivacion,
Empatia, Relaciones interpersonales, los cuales a su vez responden a los
indicadores considerados en la investigacién, con una escala de respuesta

tipo Likert, donde: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre,
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5= Siempre, el cual fue auto aplicado por los participantes en un promedio

de cinco minutos.
- Cuestionario para medir el desemperio laboral:

Se constituyd un cuestionario de 20 items asociados a cada uno de
las dimensiones de la variable: Motivacion del desempefio, Ambiente para
el desempefio, Competencia laboral; los cuales a su vez responden a los
indicadores considerados en la investigacion: Autodesarrollo personal,
Motivacién, Trabajo en equipo, Equipamiento e Instalaciones,
Normatividad, Habilidades laborales; con una escala de respuesta tipo
Likert, donde: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5=
Siempre, el cual sera auto aplicado por los participantes en un promedio

de cinco minutos.

Cabe destacar que ambos instrumentos pasaron por un proceso de
validacion por juicio de expertos (Alarcon et al., 2017) para darle validez al
constructo. Adicionalmente, se determiné la confiabilidad de los instrumentos a
partir del coeficiente interno de Alfa de Cronbach (Quero, 2010) motivo por el
cual se hizo una prueba piloto previo a su implementacion en la muestra
seleccionada, lo que determind que los instrumentos tenian una confiabilidad de

0.87, por lo que son altamente confiables.

Ademas, los datos recopilados con los instrumentos fueron interpretados a
través de un baremo, por lo que se establecieron niveles, y estos se presentan en

la tabla 6.
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Tabla 6.

Baremo para la interpretacion de resultados descriptivos.

Respuestas en escala de Likert Nivel
ly2 Bajo

3 Medio

4y5 Alto

Nota. Elaboracion propia.

3.10. VALIDACION DE HIPOTESIS
Para validar la hipdtesis y establecer correlaciones significativas entre los

factores analizados.

En este sentido, para verificar la normalidad de los datos, se utilizé la
prueba de bondad de ajuste de Kolmogorov-Smirnov (Romero Saldafa, 2016), y
para el analisis de correlacion, se aplico el método de correlacion de Spearman
(Martinez Ortega et al., 2009), estableciendo la significancia con un o < 0,05 para
la contrastacion de hipotesis. Es relevante mencionar que el procesamiento
estadistico se realiz6 utilizando Microsoft Excel para la sistematizacion de los

datos, mientras que SPSS version 25 se utilizd para el calculo de los estadisticos.

El coeficiente Rho de Spearman, también conocido como analisis de correlacién
de Spearman, es un método estadistico no paramétrico utilizado para evaluar la
intensidad de la asociacion entre dos variables cuantitativas. Este coeficiente mide
la asociacidn lineal a través de los rangos o nimeros de orden de cada grupo de
sujetos, comparandolos entre si. Es especialmente Util cuando el nimero de pares
de sujetos (n) es reducido, es decir, menor a 30. Ademas de permitir evaluar el
grado de asociacion entre las variables, el Rho de Spearman posibilita determinar
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la dependencia o independencia entre dos variables aleatorias (Mondragén, 2014,

citado por Sucasaca, 2021).

En el presente estudio, con el propdsito de alcanzar los objetivos planteados y
dado el interés por conocer la influencia entre las variables, se empleara el
coeficiente Rho de Spearman. Este método resulta adecuado, ya que se adapta al

uso de una escala de medicion ordinal y no paramétrica.

Figura 2.

Diagrama de Disefio Correlacional.

02

Nota. Elaboracion propia.

M = Muestra de investigacion
O1 = Observacidn de la Inteligencia Emocional
O2= Observacion del Desempefio Laboral

R = Coeficiente de correlacion
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

41. RESULTADOS
En la tabla 7 se aprecian los niveles de desarrollo de inteligencia emocional de los

trabajadores del Hotel Titilaka de acuerdo a cada una de sus dimensiones.

Tabla 7.

Resultados descriptivos de la variable inteligencia emocional.

_ _ Bajo Medio Alto
Dimensiones
f % f % f %
Autoconciencia 8 4211 11 57.89 0 0.00
Autocontrol 7 36.84 11 57.89 1 5.26
Motivacion 11 57.89 8 4211 0 0.00
Empatia 8 42.11 10 52.63 1 5.26
_Relaciones 7 36.84 12 63.16 0 0.0
interpersonales
O 8 42.11 10 52.63 1 5.26

Nota. Elaboracion propia.

Tal como se aprecia en la tabla 7, los resultados muestran que la mayoria de los
trabajadores del Hotel Titilaka presentan un nivel medio de inteligencia emocional,

representado por un 52.63%; dentro de este nivel, se destaca:

- La dimensién de las relaciones interpersonales con un 63.16%, lo cual
indica que los empleados tienen una buena capacidad para gestionar sus

interacciones con los demas
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- La autoconciencia y el autocontrol se presentan en un 57.89%, lo que
sugiere que los trabajadores son conscientes de sus propias emociones y
son capaces de regularlas de manera adecuada.

- La empatia también se encuentra presente en un 52.63%, mostrando una
capacidad moderada para comprender y responder a las emociones de los
demas.

- La motivacion aparece como la dimension mas baja dentro de este nivel
medio, con un 42.11%, lo que podria reflejar dificultades para mantener

una actitud motivada en el trabajo o para inspirar a otros.

Ahora bien, en la tabla 8 se presentan los resultados descriptivos de la variable
desempefio laboral en los trabajadores del Hotel Titilaka, tomando como referencia las

dimensiones e indicadores evaluados.

Tabla 8.

Resultados descriptivos de la variable desempefio laboral.

Bajo Medio Alto
f % f % f %

Dimensiones Indicadores

Motivacion ~ Autodesarrollo 5 o) 15 7895 4 2105

del personal

desempefio  \otivacion 14 7368 5 2632 0 0.0
:fﬁ?aéoe” 0 000 15 7895 4 2105

Ambiente quip

para el Equipamiento

o : . 8 4211 10 5263 1 5.26
desempefio e instalaciones

Normatividad 0 0.00 16 8421 3 1579

Competencia Habilidades
laboral laborales

X 4 2105 12 6316 3 1579

0 0.00 12 6316 7 36.84

Nota. Elaboracion propia.
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Los datos presentados en la tabla 8 reflejan que el 63.16% de los trabajadores del
Hotel Titilaka presentan un nivel medio de desempefio laboral, el cual se ve

particularmente afectado por:

- Elindicador de normatividad, que alcanza un 84.21%, sugiriendo que una
gran parte de los empleados enfrenta dificultades para cumplir con las
normas y procedimientos establecidos.

- El trabajo en equipo y el autodesarrollo personal, ambos con un 78.95%,
lo cual indica problemas en la colaboracion entre compafieros y en el
desarrollo de habilidades individuales.

- Las habilidades laborales generales también muestran una incidencia
negativa media, con un 63.16%

- El equipamiento e instalaciones se relaciona en un 52.63%, lo que resalta
posibles deficiencias en las herramientas y recursos necesarios para un
buen desempefio.

- Lamotivacion es el indicador con menos relacién, con un 26.36%, lo que
sugiere que, aungue la motivacién es baja, no es el factor principal del

desempefio a nivel medio.

4.1.1. Resultados del Objetivo General
“Determinar la relaciéon de la inteligencia emocional y el desempefio

laboral en el Hotel Titilaka, en el ano 2022”
Prueba de normalidad

En latabla 9 se presentan los resultados de la prueba de normalidad
de datos a traves de la prueba de bondad de ajustes de Kolmogorov-

Smirnov.

70

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

'ﬂ UNIVERSIDAD

Tabla 9.

Prueba de bondad de ajustes de Kolmogorov-Smirnov.

Variables Estadistico Gl Sig.
Inteligencia 0,310 19 0,000?
emocional
Desempefio 0,323 19 0,000?
laboral

Nota. 2 Lilliefors corregido.

Los resultados presentados en la tabla 9, demuestran que las
variables obtuvieron un p <0,05, representado por p 0,000 por lo cual se
comprende que los datos no tienen una distribucion normal y se decidid

contrastar las hipotesis a traves de la correlacion de Spearman.

4.1.2. Contrastacion de hipotesis

Eleccion de nivel de significancia a = 0,05

Disefio estadistico: Correlacion de Rho de Spearman

Regla de decision:

Si p < 05 entonces se rechaza la hipdtesis nula.

Si p > 05 entonces se acepta la hipotesis nula.

Planteamiento de hipétesis

HO: La inteligencia emocional no se relaciona con el desempefio laboral
en el Hotel Titilaka, en el afio 2022.
HA: La inteligencia emocional se relaciona de manera significativa con el

desempefio laboral en el Hotel Titilaka, en el afio 2022.
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En la tabla 10 se presenta el resultado de la relacion entre las variables

inteligencia emocional y desempefio laboral.

Tabla 10.

Relacion entre la inteligencia emocional y desempefio laboral.

Inteligencia ~ Desempefio

emocional laboral

Inteligencia Correlacion de 1 ,693™
emocional  Spearman

Sig. (bilateral) ,001

N 19 19
Desempefio  Correlacion de ,693™ 1
laboral Spearman

Sig. (bilateral) ,001

N 19 19

Nota. ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Los resultados presentados en la tabla 10 muestran que
existe una correlacion positiva moderada entre las variables Inteligencia
Emocional y Desempefio Laboral, con un coeficiente de correlacion de Spearman
de 0.693 y una significancia de p-valor de 0.01 <0.05, por lo tanto, se rechaza la

hipotesis nula.

4.1.3. Resultados del Primer Objetivo Especifico
“Analizar la relacion entre la autoconciencia y el desempefio laboral en el

Hotel Titilaka”

En la tabla 11 se presenta el resultado de la relacion entre la dimension

autoconciencia y la variable desempefio laboral.
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Tabla 11.

Relacion entre la autoconciencia y desempefio laboral.

Autoconciencia Desempenio
laboral

Autoconciencia Correlacion de 1 6317

Spearman

Sig. (bilateral) ,004

N 19 19
Desempefio Correlacion de 631" 1
laboral Spearman

Sig. (bilateral) ,004

N 19 19

Nota. ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En funcién de los datos presentados en la tabla 11, se puede
determinar que existe una correlacion positiva moderada entre la dimension de
autoconciencia y el desempefio laboral, con un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.631 y una significancia de p-valor de 0.01, lo cual indica que a
medida que la autoconciencia de los trabajadores del Hotel Titilaka aumenta,
también tiende a mejorar su desempefio laboral, aunque la relacion no es
perfectamente lineal, puesto que esta correlacién sugiere que la autoconciencia,
que implica el reconocimiento y comprension de las propias emociones, juega un
papel relevante en coémo los empleados se desempefian en su trabajo, pero no es

el Unico factor determinante.

4.1.4. Resultados del Segundo Objetivo Especifico
“Analizar la relacion entre el autocontrol y el desempefio laboral en el

Hotel Titilaka”
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En la tabla 12 se presenta el resultado de la relacion entre la dimension

autocontrol y la variable desempefio laboral.

Tabla 12.

Relacion entre el autocontrol y desempefio laboral.

Autocontrol Desempeno
laboral

Autocontrol Correlacion de 1 ,719™

Spearman

Sig. (bilateral) ,001

N 19 19
Desemperio laboral ~ Correlacion de ,719™ 1

Spearman

Sig. (bilateral) ,001

N 19 19

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Los resultados de la tabla 12 muestran que existe una
correlacion positiva alta entre la dimension de autocontrol y el desempefio laboral,
con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.719 y una significancia de p-
valor de 0.01, lo que sugiere que a medida que los trabajadores del Hotel Titilaka
tienen un mayor autocontrol, su desempefio laboral tiende a mejorar
considerablemente, puesto que el autocontrol se refiere a la capacidad de regular
y gestionar las propias emociones, comportamientos y reacciones ante diversas
situaciones, lo cual tiene un impacto notable en el rendimiento laboral de los

empleados.
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4.1.5. Resultados del Tercer Objetivo Especifico

“Analizar la relacion la motivacion y el desempefio laboral en el Hotel

Titilaka”

En la tabla 13 se presenta el resultado de la relacion entre la dimension

motivacion y la variable desempefio laboral

Tabla 13.

Relacion entre la motivacion y desempefio laboral.

Motivacion Desempeno
laboral

Motivacion Correlacion de 1 ,603™

Spearman

Sig. (bilateral) ,006

N 19 19
Desempefio Correlacion de ,603™ 1
laboral Spearman

Sig. (bilateral) ,006

N 19 19

Nota. ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Los datos mostrados en la tabla 13 revelan que existe una

correlacion positiva moderada entre la dimension de motivacion y el desempefio

laboral, con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.603 y una

significancia de p-valor de 0.01, lo cual es indicativo que, en general, a medida

que aumenta la motivacion de los trabajadores del Hotel Titilaka, su desempefio

laboral tiende a mejorar, ello como sustento a que esta dimension se refiere al

impulso interno que lleva a los empleados a esforzarse y persistir en sus tareas,
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por lo que tiene un impacto importante en el rendimiento, aunque no es el Unico

factor determinante

4.1.6. Resultados del Cuarto Objetivo Especifico
“Analizar la relacion entre la empatia y el desempefio laboral en el Hotel

Titilaka”

En la tabla 14 se presenta el resultado de la relacion entre la dimension

empatia y la variable desempefio laboral.

Tabla 14.

Relacion entre la empatia y desempefio laboral.

crpetn O

Empatia Correlacion de 1 ,693™

Spearman

Sig. (bilateral) ,001

N 19 19
Desempefio  Correlacion de ,693™ 1
laboral Spearman

Sig. (bilateral) ,001

N 19 19

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Los datos de la tabla 14 muestran que existe una
correlacion positiva moderada entre la dimension de empatia y el desempefio
laboral, con un coeficiente de correlaciobn de Spearman de 0.693 y una
significancia de p-valor de 0.01, lo cual se traduce en que, a medida que los
trabajadores del Hotel Titilaka desarrollan un mayor nivel de empatia, su

desempefio laboral también tiende a mejorar de manera notable, debido a que la
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empatia que implica la capacidad de comprender y compartir los sentimientos de
los demas, por lo que juega un papel significativo en el rendimiento laboral,

aunque no es el unico determinante del desempefio.

4.1.7. Resultados del Quinto Objetivo Especifico
“Analizar la relacion entre las relaciones personales y el desempefio

laboral en el Hotel Titilaka”

En la tabla 15 se presenta el resultado de la relacion entre la dimension

relaciones interpersonales y la variable desempefio laboral.

Tabla 15.

Relacion entre las relaciones interpersonales y desempefio laboral.

Relaciones Desempefio
interpersonales  laboral

**x

Relaciones Correlacién de 1 ,655
interpersonales  Spearman

Sig. (bilateral) ,002

N 19 19
Desempefio Correlacion de 655" 1
laboral Spearman

Sig. (bilateral) ,002

N 19 19

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Los resultados presentados en la tabla 15 indican que
existe una correlacién positiva moderada entre la dimension de relaciones
interpersonales y el desempefio laboral, con un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.655 y una significancia de p-valor de 0.01, lo que significa que, a

medida que los trabajadores del Hotel Titilaka mejoran sus habilidades en las
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4.2.

relaciones interpersonales, su desempefio laboral también tiende a mejorar, puesto
que las relaciones interpersonales, que implican la capacidad de interactuar de
manera efectiva y armoniosa con otros, son un componente importante que influye

en como los empleados colaboran y se desempefian en su trabajo.

DISCUSION

Con respecto a los resultados asociados al objetivo general que buscaba
determinar la relacion de la inteligencia emocional y el desempefio laboral en el
Hotel Titilaka, en el afio 2022, en este estudio estos revelan una correlacion
positiva moderada entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral, con un
coeficiente de Spearman de 0.693 y un p-valor de 0.01, lo que sugiere que a
medida que la inteligencia emocional de los trabajadores aumenta, su desempefio
laboral también tiende a mejorar, tal como concluye Cholan (2021) y Marin
(2018-2019) en sus trabajos de investigacion resaltando el fomentar la inteligencia
emocional para contribuir al éxito organizacional del hotel y la influencia positiva
en el compromiso y desempefio que tienen los directivos con altos niveles de
inteligencia emocional. Cabe destacar que este hallazgo es coherente con la
literatura existente, que ha demostrado que la inteligencia emocional es un
predictor significativo del desempefio en el trabajo (Mayer et al., 2004; Salovey
& Mayer, 1990).

No obstante, en el caso del Hotel Titilaka, se observa que la mayoria de
los trabajadores presentan un nivel medio de inteligencia emocional, con un fuerte
énfasis en las relaciones interpersonales (63.16%) y un nivel méas bajo en
motivacion (42.11%), por lo que este hallazgo indica que los empleados tienen la
capacidad de interactuar de manera efectiva, pero pueden enfrentar desafios en

términos de autoconfianza y motivacion, lo que podria repercutir en su
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rendimiento general, lo cual es consistente con otros estudios como el caso de
Rodriguez y Gordillo (2021) que han mostrado que la motivacion es una
dimension critica de la inteligencia emocional que puede influir en la satisfaccion
laboral y, por ende, en el desempefio.

Ahora bien, el hecho de que un 63.16% de los trabajadores presenten un
nivel medio de desempefio laboral, y que la normatividad sea el indicador con
mayor relacion (84.21%), sefiala la importancia de las normas y procedimientos
organizativos en la eficiencia del trabajo, por lo cual, la falta de cumplimiento
normativo puede estar relacionada con un bajo nivel de autoconciencia y
autocontrol, dimensiones que los trabajadores en su mayoria presentan de forma
moderada (57.89%), lo que sugiere que, aunque los empleados pueden ser
conscientes de sus emociones, su capacidad para regularlas y cumplir con los
estandares organizativos es un area que requiere atencion, lo cual, también se
sugiere en la investigacion realizada por Hernandez (2019).

Ademas, la baja motivacion observada en el grupo de trabajadores con un
bajo desempefio (73.68%) resalta la necesidad de implementar estrategias que
fomenten un ambiente motivador, puesto que, en consonancia con los resultados,
esta puede ser fundamental para el compromiso laboral y el rendimiento, lo que
indica que mejorar esta dimension de la inteligencia emocional podria tener un
efecto positivo en el desempefio general, tal como recomienda Mamani (2022) en
su investigacion con el fin de fomentar programas de desarrollo emocional. Por
otro lado, Olivera-Garay et al. (2021) también concluye que el desempefio laboral
de los trabajadores depende de algunos factores entre ellos las condiciones de

trabajo.
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Por su parte, los resultados del objetivo especifico 1 el cual buscaba
analizar la relacion entre la autoconciencia y el desempefio laboral en el Hotel
Titilaka, muestran una correlacion positiva moderada entre la dimensién de
autoconciencia y el desempefio laboral, con un coeficiente de Spearman de 0.631
y un p-valor de 0.01, lo cual es indicativo que en el contexto del Hotel Titilaka, a
medida que los trabajadores desarrollan una mayor autoconciencia, es decir, la
capacidad de reconocer y comprender sus propias emociones, su desempefio
laboral tiende a mejorar. Cabe destacar que esta relacion es coherente con otros
estudios, como el caso de Guardiola y Basurto (2014) donde se demostré que los
directivos con altos niveles de inteligencia emocional tienden a tener un mejor
desempefio laboral y, ademas, la literatura existente destaca que, la autoconciencia
como una competencia clave dentro de la inteligencia emocional tiene un impacto
directo en el rendimiento profesional (Goleman, 2002; Boyatzis, 1982).

Cabe destacar que la moderacion de la correlacion indica que, aunque la
autoconciencia tiene un efecto positivo en el desempefio, no es el Gnico factor que
determina el rendimiento laboral, lo cual es consistente con estudios que sugieren
que otros aspectos de la inteligencia emocional, como la regulacién emocional y
las habilidades interpersonales, también juegan roles significativos en el
desempefio (Mayer et al., 2004). En el caso especifico de los trabajadores del
Hotel Titilaka, el desarrollo de la autoconciencia podria contribuir a una mejor
gestion de las emociones, lo que, a su vez, facilitaria interacciones mas efectivas
con colaboradores y clientes.

Entonces, aunque los resultados muestran una relacién positiva, la
autoconciencia en si misma puede no ser suficiente para garantizar un alto

desemperfio laboral, puesto que otros factores, como el ambiente de trabajo, la
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capacitacion, el apoyo organizativo y las condiciones laborales, también tienen
una relacion significativa en el rendimiento, por ejemplo, la falta de recursos
adecuados o de un entorno de trabajo colaborativo podria obstaculizar la
capacidad de los empleados para aplicar su autoconciencia en situaciones
laborales practicas (Schunk, 2014).

En cuanto a los resultados asociados al objetivo especifico 2 que buscaba
analizar la relacion entre el autocontrol y el desempefio laboral en el Hotel
Titilaka, estos indican una correlacion positiva alta entre la dimension de
autocontrol y el desempefio laboral, con un coeficiente de Spearman de 0.719 y
un p-valor de 0.01, lo que sugiere que a medida que los trabajadores del Hotel
Titilaka desarrollan un mayor autocontrol, su desempefio laboral tiende a mejorar
significativamente, lo cual se alinea con la literatura que subraya el autocontrol
como una habilidad crucial en la inteligencia emocional que tiene relacién directa
con el rendimiento en el trabajo (Goleman, 2002; Ashforth, 2001).

La alta correlacion entre estas dos variables implica que los empleados que
pueden manejar sus emociones de manera efectiva son méas propensos a enfrentar
situaciones desafiantes de forma positiva, lo que les permite mantener un
rendimiento constante y de calidad, puesto que el autocontrol ayuda a los
trabajadores a evitar reacciones impulsivas que podrian afectar negativamente
tanto su trabajo como sus interacciones con colaboradores y clientes. Cabe
destacar que esta capacidad es especialmente importante en entornos laborales que
requieren atencién directa al cliente, donde el manejo de emociones y reacciones
puede impactar directamente en la experiencia del cliente y, por ende, en la
reputacién de la organizacion; ademas, la importancia del autocontrol en el

desemperfio laboral ha sido respaldada por estudios como el desarrollado por
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Pajares (2023) que muestran que los empleados con un buen autocontrol (manejo
de emociones) tienden a ser mas resilientes y efectivos en la resolucion de
problemas, por lo tanto, la formacion y el desarrollo de habilidades de autocontrol
podrian ser estrategias efectivas para mejorar el desempefio en el Hotel Titilaka.

Sin embargo, es fundamental reconocer que, aunque el autocontrol tiene
un impacto significativo en el desempefio, no actia de forma aislada. Factores
contextuales, como el ambiente laboral, el liderazgo y las politicas
organizacionales, también influyen en como se manifiesta esta habilidad en el dia
a dia (Schunk, 2014), por lo tanto, para maximizar el desempefio laboral, es
esencial adoptar un enfoque integral que no solo fomente el autocontrol, sino que
también mejore el entorno laboral y las condiciones en las que los empleados
operan.

En otro orden de ideas, los resultados del objetivo 3, el cual se planted para
analizar la relacion entre la motivacion y el desempefio laboral en el Hotel
Titilaka, los cuales indican una correlacion positiva moderada entre la dimension
de motivacion y el desempefio laboral, con un coeficiente de Spearman de 0.603
y un p-valor de 0.01, por lo cual se comprende que en el contexto del Hotel
Titilaka, a medida que aumenta la motivacion de los trabajadores, su desempefio
laboral también tiende a mejorar; estos hallazgos encuentran respaldo en la teoria
de que la motivacion es un impulsor clave del rendimiento en el lugar de trabajo,
ya que se relaciona directamente con el esfuerzo y la persistencia de los empleados
en sus tareas (Deci & Ryan, 2000). No obstante, debe comprenderse que la
motivacion no solo se refiere al deseo de cumplir con las obligaciones laborales,
sino que también esta vinculada a la satisfaccién personal y al sentido de logro

que los trabajadores experimentan en sus roles, por lo cual, cuando los empleados
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estdn motivados, son mas propensos a adoptar actitudes proactivas, colaborar
efectivamente y contribuir al ambiente organizacional, lo que en conjunto puede
resultar en un desempefio superior, tal como también lo recomiendan Mamani
(2022) y Cholan (2021) en sus investigaciones, sin embargo, la correlacion
moderada sugiere que, aunque la motivacion es un factor relevante, no es el Gnico
determinante del rendimiento laboral, tal como también lo indic6 Troncoso (2018)
en su estudio.

Ademas, el analisis muestra que, a pesar de la correlacion positiva, la
motivacion fue una de las dimensiones de la inteligencia emocional que presento6
un porcentaje mas bajo en el estudio, lo que demuestra que muchos empleados
podrian estar luchando con mantener altos niveles de motivacion, lo que podria
afectar su rendimiento, un hallazgo que es respaldado por la literatura que sugiere
que factores como la falta de reconocimiento, oportunidades de desarrollo
personal y un ambiente de trabajo poco estimulante pueden disminuir la
motivacion (Herzberg, 1959; Hackman & Oldham, 1976); por lo tanto, es esencial
que el Hotel Titilaka implemente estrategias que fortalezcan la motivacion de sus
trabajadores, tales como programas de reconocimiento, oportunidades de
crecimiento y un entorno de trabajo positivo.

Por otra parte, los resultados correspondientes al objetivo 4 que se oriento
a analizar la relacion entre la empatia y el desempefio laboral en el Hotel Titilaka,
indican una correlacién positiva moderada entre la dimension de empatia y el
desemperio laboral, con un coeficiente de Spearman de 0.693 y un p-valor de 0.01
que, en el contexto del Hotel Titilaka, demuestran que a medida que los
trabajadores desarrollan un mayor nivel de empatia su desempefio laboral tiende

a mejorar notablemente, lo cual es consistente con estudios como el de Apaza
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(2024) donde se demuestra que la empatia con los demas y un buen desempefio
en las relaciones interpersonales influye positivamente con el desarrollo de la IE.

Cabe destacar que la empatia no solo facilita una mejor comunicacion y
colaboracidn entre los colaboradores, sino que también contribuye a una atencion
al cliente mas efectiva, lo que en otras palabras seria que los trabajadores
empaéticos son mas capaces de identificar las necesidades y preocupaciones de los
clientes, lo que puede resultar en una mayor satisfaccion del cliente y, por ende,
en un rendimiento laboral superior, siendo un aspecto relevante en el sector
hotelero, donde la experiencia del cliente es fundamental para la reputacion y el
éxito del establecimiento. Sin embargo, al igual que en los otros analisis, la
correlacion moderada indica que la empatia, aunque significativa, no es el Unico
factor que determina el desempefio laboral, puesto que otros elementos, como la
formacion, la cultura organizacional y las habilidades técnicas, también juegan un
papel crucial en el rendimiento de los empleados (Mayer et al., 2004). Ademas, es
importante reconocer que la empatia puede ser desarrollada y fortalecida a través
de la capacitacion y el desarrollo personal, a través de programas de formacién
que se centren en la inteligencia emocional y habilidades interpersonales, lo cuales
podrian ser beneficiosos para los empleados, ayudandoles a mejorar su capacidad
de empatia y, por ende, su desempefio laboral.

Con referencia a los resultados asociados al objetivo 5 que buscé analizar
la relacion entre las relaciones interpersonales y el desempefio laboral en el Hotel
Titilaka, estos revelan una correlacién positiva moderada entre la dimension de
relaciones interpersonales y el desempefio laboral, con un coeficiente de
Spearman de 0.655 y un p-valor de 0.01, lo cual demuestra que a medida que los

trabajadores del Hotel Titilaka mejoran sus habilidades en las relaciones
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interpersonales, su desempefio laboral lo hace tambien, puesto que las relaciones
interpersonales abarcan la capacidad de interactuar de manera efectiva y
armoniosa con colaboradores y clientes, lo cual es esencial para el trabajo en
equipo y la colaboracion, factores criticos en el sector hotelero; esta premisa es
similar a lo concluido por Rodriguez y Gordillo (2021) en referencia a la
importancia de la comunicacion para un entorno laboral adaptable y exitoso.
También, la calidad de las relaciones interpersonales entre los empleados influye
en su capacidad para colaborar, resolver conflictos y crear un ambiente de trabajo
positivo, ideas que encuentran sustento en estudios previos que han demostrado
que equipos de trabajo con buenas relaciones interpersonales tienden a ser mas
productivos y tienen una mayor satisfaccion laboral (Bakker & Demerouti, 2007),
todo ello bajo la comprension que la interaccion efectiva no solo mejora el clima
laboral, sino que también facilita el intercambio de ideas y el aprendizaje mutuo,
lo que puede traducirse en un mejor desempefio general.

Es importante sefialar que, aunque la correlacién es significativa, no
implica que las relaciones interpersonales sean el Unico factor que determine el
desempefio laboral, puesto que otros elementos, como las habilidades técnicas, el
liderazgo y el ambiente organizacional, también son cruciales para el rendimiento
de los empleados (Bar-On, 1997), por lo tanto, el Hotel Titilaka debe considerar
un enfogue holistico que fomente tanto las habilidades interpersonales como otros
aspectos que impactan en la efectividad del equipo; pero, ademas, el desarrollo de
habilidades en relaciones interpersonales podria beneficiarse de programas de
formacion especificos que se centren en la comunicacion, la resolucion de

conflictos y el trabajo en equipo, lo cual, no solo se ayudara a los empleados a
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interactuar de manera mas efectiva, sino que también podrian incrementar su

compromiso Yy satisfaccion laboral.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: Los resultados muestran una correlacion positiva moderada entre la
inteligencia emocional y el desempefio laboral (rs = 0.693, p < 0.01), lo que
indica que, a medida que los empleados desarrollan habilidades
emocionales, su rendimiento laboral tiende a mejorar. Esto sugiere que la
inteligencia emocional es un factor relevante para el desempefio, destacando
la importancia de fomentar estas habilidades para optimizar la efectividad

laboral.

SEGUNDA: Existe una correlacién positiva moderada entre la autoconciencia y el
desempefio laboral (rs = 0.631, p < 0.01), lo que implica que una mayor
capacidad de los empleados para reconocer y comprender sus propias
emociones se asocia con un mejor rendimiento laboral, no obstante, aunque
la autoconciencia no es el unico determinante, desempefia un papel
significativo en como los trabajadores gestionan su comportamiento y

desempefio.

TERCERA: Se encontré una correlacion positiva alta entre el autocontrol y el
desempefio laboral (rs = 0.719, p < 0.01), lo que evidencia que los
empleados con mayor capacidad para regular y manejar sus emociones
tienden a desempefiarse mejor, lo cual resalta al autocontrol como una
habilidad clave que tiene una relacidn significa con el rendimiento laboral,

sugiriendo que es un area critica para el desarrollo del personal.

CUARTA: La correlacion positiva moderada entre la motivacion y el desempefio laboral

(rs =0.603, p < 0.01) indica que la motivacion interna de los empleados es
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un factor importante que impulsa su rendimiento y, aunque no es el Unico
factor, una mayor motivacion se asocia con mejores niveles de desempefio,
subrayando la necesidad de estrategias que fomenten un entorno

motivacional adecuado.

QUINTA: Los datos muestran una correlacion positiva moderada entre la empatia y el
desempefio laboral (rs = 0.693, p < 0.01), sugiriendo que la capacidad de los
empleados para comprender y conectar con las emociones de los demas
contribuye de manera significativa a su rendimiento; cabe destacar que la
empatia, aunque no es el Gnico determinante del desempefio, desempefia un

rol relevante en la interaccion efectiva y el clima laboral

SEXTA: Se encontr6 una correlacion positiva moderada entre las relaciones
interpersonales y el desempefio laboral (rs = 0.655, p < 0.01), lo que indica
que mejorar la capacidad de los empleados para interactuar de manera
efectiva y armoniosa con otros contribuye a un mejor rendimiento laboral,
por lo que se reconoce que las relaciones interpersonales son esenciales para
la colaboracion y el trabajo en equipo, aspectos fundamentales en el

contexto hotelero.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Es recomendable implementar programas de desarrollo de inteligencia
emocional enfocados en mejorar habilidades clave como la autoconciencia,
el autocontrol, la empatia, la motivacion y las relaciones interpersonales, los
cuales pueden incluir talleres y capacitaciones que fortalezcan estas
competencias, esenciales para el contexto laboral. Asimismo, es importante
fomentar un ambiente de trabajo que valore la expresién emocional positiva
y el apoyo entre colegas, lo cual puede contribuir significativamente a

mejorar tanto el desempefio individual como el colectivo.

SEGUNDA: En relacion con la autoconciencia, se sugiere ofrecer talleres que ayuden a
los empleados a reconocer y gestionar sus propias emociones, por lo que se
puede aplicar sesiones de coaching y feedback personalizado, que permitan
a los colaboradores identificar sus fortalezas y areas de mejora en su
desempefio laboral; ademaés, la integracién de herramientas como
autoevaluaciones emocionales y sesiones de reflexidén contribuiria a un
mejor entendimiento de las emociones propias y a un manejo mas efectivo

de las mismas en el entorno laboral.

TERCERA: Para mejorar el autocontrol, se recomienda disefiar talleres de gestion
emocional y técnicas de relajacion, como mindfulness o control del estrés,
gue permitan a los empleados regular sus reacciones ante situaciones
laborales desafiantes, ello bajo la comprension que la creacion de politicas
de pausa activa y la implementacion de espacios de descompresion dentro

del lugar de trabajo también serian beneficiosas, ya que estas iniciativas
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ayudan a los empleados a manejar el estrés y a mantener un alto nivel de

autocontrol, impactando positivamente en su rendimiento laboral.

CUARTA: Con respecto a la motivacion, es aconsejable implementar un sistema de
incentivos y reconocimientos que motive a los empleados, vinculando
logros individuales y colectivos con recompensas tangibles y simbdlicas,
puesto que crear un entorno de trabajo inspirador, donde se destaquen los
logros y se fomente la participacion activa de los empleados en la toma de
decisiones, contribuiria a elevar la motivacion y el compromiso en el

trabajo.

QUINTA: Para fortalecer la empatia, se deberia fomentar un ambiente de trabajo
colaborativo mediante actividades de team building y sesiones de
retroalimentacion grupal, donde se valoren las diferentes perspectivas y se
promueva la comprension mutua, ademas, el desarrollo de programas de
formacion en habilidades blandas que incluyan la empatia puede ensefiar a
los empleados a reconocer y responder adecuadamente a las emociones y
necesidades de sus compafieros, lo que mejora la calidad de las interacciones

laborales.

SEXTA:  En cuanto a las relaciones interpersonales, es recomendable crear espacios
que faciliten la socializacion y el intercambio de ideas, tales como reuniones
informales, actividades recreativas y la formacion de equipos
multidisciplinarios, ya que estos espacios permiten una interaccién positiva
entre empleados, fortaleciendo la cohesién del equipo. Asimismo, ofrecer
capacitaciones en comunicacion efectiva, resolucién de conflictos y trabajo

en equipo puede fortalecer las relaciones interpersonales y mejorar la
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cooperacion, impactando directamente en el desempefio laboral y en un

ambiente de trabajo mas armonioso y productivo.
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Anexo 2: Cuestionario sobre Inteligencia Emocional

El presente cuestionario tiene la finalidad de determinar la relacion entre la inteligencia emocional y el
desempefio laboral del personal de recepcion, housekeeping y restaurante del Hotel Titilaka en el afio 2022.

El siguiente cuestionario es ANONIMO, no escribas tu nombre o simbolo que pueda identificarte.
Este cuestionario contiene 20 afirmaciones con 5 alternativas.

Lee con atencién cada una de las afirmaciones para responderlas adecuadamente.

No hay respuestas malas, buenas ni correctas o incorrectas.

AN NN

Proporciona una respuesta sincera y honesta, marcando con una (X) en la opcion que refleje la posicién que
mejor lo define.

N° ESCALA Y VALORES
DIMENSIONES INDICADORES Casi A Casi
ITEMS Nunca 5 Siempre
nunca veces slempre
1 Puedo reconocer y nombrar mis emociones
Reconoce y se
2 acepta Acepto mis errores
AUTOCONCIENCIA 3 Concwlem:la Reconozco cuando estoy alterado
emocional
4 Tengo facilidad para adaptarme a las distintas actividades laborales
5 Interpretacién | Aprendo mucho acerca de mi mismo escuchando mis emociones
6 Confianza en Puedo excluir toda distraccion cuando tengo que concentrarme
7 si mismo Puedo decir que no cuando es necesario
AUTOCONTROL 8 Desempefio Mantengo la calma ante situaciones dificiles
9 Habitualmente termino lo que comienzo
Realizacion N
10 Me considero una persona integra
Superacion
11 P Me agradan las situaciones nuevas y desafiantes
constante
Comparte su . .
5 12 L Moti los d I d fio d tividades laboral
MOTIVACION optimismo otivo a los demds en el desempefio de sus actividades laborales
13 Actia con Busco soluciones de manera optimista cuando se presentan
optimismo problemas en mi trabajo
Reconoce
14 emociones de | Reconozco las emociones de otros observandolos
otros
EMPATIA 15 Respeta Reconozco el potencial de mis compafieros de trabajo
emociones de ) N ,
16 otros Me concentro en las cualidades positivas de los deméds
17 Brinda ayuda Ayudo a las personas que se encuentran en dificultades
Respeta a
18 personasy sus | Considero la opinién o ideas de los demés para resolver conflictos
ideas
Efectivo en sus . . .
RELACIONES 19 interrelaciones Mantengo buenas relaciones con mis compafieros de trabajo
INTERPERSONALES Comunica de
manera
20 asertiva sus Utilizo el didlogo para comunicarme y resolver conflictos
sentimientos a
otros

Muchas gracias por su colaboracion, el cuestionario ha culminado
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Anexo 3: Cuestionario sobre Desempefio Laboral

El presente cuestionario tiene la finalidad de determinar la relacion entre la inteligencia emocional y el
desemperio laboral del personal de recepcion, housekeeping y restaurante del Hotel Titilaka en el afio 2022.

v’ El siguiente cuestionario es ANONIMO, no escribas tu nombre o simbolo que pueda identificarte.
v Este cuestionario contiene 20 afirmaciones con 5 alternativas.
v'  Lee con atencién cada una de las afirmaciones para responderlas adecuadamente.
v' No hay respuestas malas, buenas ni correctas o incorrectas.
v' Proporciona una respuesta sincera y honesta, marcando con una (X) en la opcién que refleje la
posicion que mejor lo define.
N° ESCALA Y VALORES
DIMENSIONES ITEMS INDICADORES Nunca Casi Aveces - Casi Siempre
nunca siempre
1 Puedo reconocer y nombrar mis
Autodesarrollo | &mociones
2 personal Acepto mis errores
MOTNAUOE" DEL 3 Reconozco cuando estoy alterado
DESEMPENO 4 Tengo facilidad para adaptarme a las
N distintas actividades laborales
Motivacion —
5 Aprendo mucho acerca de mi mismo
escuchando mis emociones
6 Puedo excluir toda distraccion cuando
tengo que concentrarme
7 Puedo decir que no cuando es
Trabajo en necesario
8 equipo Mantengo la calma ante situaciones
dificiles
Habitualmente termino lo que
2 comienzo
10 Equipamiento e Me considero una persona integra
AMBIENTE PARA Instalaciones | Me agradan las situaciones nuevas y
EL DESEMPENO n desafiantes
12 Motivo a los demas en el desempefio
de sus actividades laborales
Busco soluciones de manera optimista
13 cuando se presentan problemas en mi
Normatividad | trabajo
Reconozco las emociones de otros
14 .
observandolos
Reconozco el potencial de mis
15 .
compafieros de trabajo
16 Me concentro en las cualidades
positivas de los demas
17 Ayudo a las personas que se
encuentran en dificultades
RELACIONES 18 Habilidades Considero la opinion o ideas de los
INTERPERSONALES laborales demas para resolver conflictos
- Mantengo buenas relaciones con mis
compafieros de trabajo
20 Utilizo el didlogo para comunicarme y
resolver conflictos

Muchas gracias por su colaboracion, el cuestionario ha culminado
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Anexo 4: Solicitud para realizacion del proyecto de investigacion.

Sumilla: Solicito autorizaciéon para ejecutar
investigacion de grado

GERENTE RESIDENTE DEL HOTEL TITILAKA DE PUNO
SRA. VIRGINIA MAMANI QUISPE

Yo LISS YENNY VILCA FLORES, natural de
Puno, identificada con DNI N° 72948237 con
domicilio en la Av. Alto de la Alianza N° 615 de la
ciudad de Puno, Bachiller en Turismo de la
Escuela Profesional de Turismo de la Universidad
Nacional del Altiplano, a Usted con respeto me
presento y expongo:

Que, para el desarrollo de la investigacion titulada “Inteligencia emocional y
desempeiio laboral del personal de recepcion, housekeeping y restaurante del
Hotel Titilaka, afio 2022, requiero realizar encuestas en las siguientes areas que
conforman el Hotel: 1) Recepcién; 2) Alimentos y bebidas; y 3) Housekeeping; Los
resuitados de dichos analisis y el contenido de seran de libre acceso Unicamente con
fines de investigacion.

Agradeciendo la atencion que brinde al presente documento, hago propicia la
oportunidad para expresarle mi mayor consideracion.

POR LO EXPUESTO:
Ruego a Usted, Sefiora Gerente, tenga a bien acceder a mi

solicitud por ser de justicia.

Puno, 27 de setiembre del 2022

" LISS YENNY VILCA FLORES
DNI N® 72948237
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Anexo 5: Colaboradores del Hotel Titilaka.
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Anexo 8: Declaracion jurada de autenticidad de tesis.

Vicerrectorado ez Repositorio
de Investigacion wonry | Institucional
-_—

R | Universidad Nacional "
‘ del Altiplano Puno
g

DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

Por el presente d , Yo ll'.SS yen ny Vi (ca F/Dres,
identificado con DNI_72 94 823% en mi condicién de egresado de:

X Escuela Profesional, O Programa de Segunda Especialidad, [ Programa de Maestria o Doctorado

Turismo

£}

informo que he elaborado el/la |® Tesis o O Trabajo de Investigacién denominada:
“_[nte /r:t,aen cia_Emodional y Desem perio laboral en el Hotel

[itilaka, 2022,

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna

| en especial de otro d de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacién, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Intemet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las iones éticas y legal
involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracion, me someto a las disposiciones legales vigentes y a las
sanciones correspondientes de igual forma me someto a las sanciones establecidas en las Directivas y otras
normas internas, asi como las que me alcancen del Codigo Civil y Normas Legales conexas por el
incumplimiento del presente compromiso
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Anexo 8: Autorizacién para el depoésito de tesis en el Repositorio Institucional

Vicerrectorado e: Repositorio
de Investigacion e | Institucional

S\i.
| Universidad Nacional
’ del Altiplano Puno

AUTORIZACION PARA EL DEPOSITO DE TESIS O TRABAJO DE
INVESTIGACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL

Por el presente documento, Yo li&!‘ yenny Vl'/ca T/Ore.s )
identificado con DNI_7294 823 % en mi condicién de egresado de:

X Escuela Profesional, O Programa de Segunda Especialidad, OJ Programa de Maestria o Doctorado

Turismo ,
informo que he elaborado el/la (& Tesis o O Trabajo de Investigacién denominada:

Inteligencia Emecional y Desempero Laboral en el Noll T /ata,
2022.

para la obtencién de OGrado, & Titulo Profesional o O Segunda Especialidad.

Por medio del presente documento, afirmo y garantizo ser el legitimo, tinico y exclusivo titular de todos los
derechos de propiedad intelectual sobre los documentos arriba mencionados, las obras, los contenidos, los
productos y/o las creaciones en general (en adelante, los “Contenidos™) que serén incluidos en el repositorio
institucional de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno.

También, doy seguridad de que los contenidos entregados se encuentran libres de toda contraseila,
restriccion o medida tecnolégica de proteccion, con la finalidad de permitir que se puedan leer, descargar,
reproducir, distribuir, imprimir, buscar y enlazar los textos completos, sin limitacién alguna.

Autorizo a la Universidad Nacional del Altiplano de Puno a publicar los Contenidos en el Repositorio
Institucional y, en consecuencia, en el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacién de
Acceso Abierto, sobre la base de lo establecido en la Ley N° 30035, sus normas reglamentarias,
modificatorias, sustitutorias y conexas, y de do con las politicas de abierto que la Universidad
aplique en relacion con sus Repositorios Institucionales. Autonw expresamente toda consulta y uso de los
Contenidos, por parte de cualquier persona, por el tiempo de duracion de los derechos patrimoniales de autor
y derechos conexos, a titulo gratuito y a nivel mundial.

En consecuencia, la Universidad tendra la posibilidad de divulgar y difundir los Contenidos, de manera total
o parcial, sin limitacion alguna y sin derecho a pago de contraprestacién, remuneracién ni regalia alguna a
favor mio; en los medios, canales y plataformas que la Universidad y/o el Estado de la Republica del Peri
determinen, a nivel mundial, sin restriccion geogréfica alguna y de manera indefinida, pudiendo crear y/o
extraer los metadatos sobre los Contenidos, e incluir los C idos en los indices y buscadores que estimen
necesarios para promover su difusion.

Autorizo que los Contenidos sean puestos a disposicion del publico a través de la siguiente licencia:

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirigual 4.0 Internacional. Para ver una copia de
esta licencia, visita: hitps //creativecommons ore/licenses/by-nc-sy/d 0/

En seilal de conformidad, suscribo el presente documento.

Puno__27___do_Moviembre del 2024

(obligatoria) Huella

112

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



