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Resumen

El presente trabajo tenia como finalidad principal establecer cudl es la influencia de la
inteligencia emocional en la satisfaccion laboral de los trabajadores en una entidad financiera
de la ciudad de Chiclayo 2021. El trabajo es de modelo descriptivo, de plan no experimental
por no tocar las variables estudiadas y de corte transversal, la poblacion estudiada estuvo
conformada por 35 participantes de las areas area comercial, representante de servicios,
funcionarios de negocios y servicios, funcionarios de consumo y los gerentes de las 4 agencias
que trabajan actualmente en la entidad financiera. Se utilizaron 2 instrumentos en la
compilacion de la informacion, para la variable inteligencia emocional se usé el formulario
TMMS — 24, en relacion a la variable satisfaccion laboral se uso el formulario S20/23, ambos
instrumentos fueron validados por medio de la evaluacion por opinion de especialistas. Los
logros determinaron un 68,57% que cuentan con una apropiada inteligencia emocional, y el
45,71% cuentan con una adecuada satisfaccion laboral. El resultado principal que se obtuvo en
el estudio fue que no existe influencia de la inteligencia emocional respecto a la satisfaccion

laboral con un nivel de significancia de p= 0.235>0.05.

Palabras clave: entidad financiera, inteligencia emocional, satisfaccion laboral.

Clasificaciones JEL: G2, J28, M10
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Abstract

The main purpose of this work was to establish the influence of emotional intelligence on the
job satisfaction of workers in a financial entity in the city of Chiclayo 2021. The work is a
descriptive model, a non-experimental plan because it does not touch the variables studied and
cross-sectional, the population studied was made up of 35 participants from the commercial
area, service representative, business and service officials, consumption officials and the
managers of the 4 agencies that currently work in the financial institution. Two instruments
were used in the compilation of the information, for the emotional intelligence variable the
TMMS - 24 form was used, in relation to the job satisfaction variable the S20/23 form was
used, both instruments were validated through opinion evaluation of specialists. The
achievements determined 68.57% that they have an appropriate emotional intelligence, and
45.71% have adequate job satisfaction. The main result obtained in the study was that there is
no influence of emotional intelligence on job satisfaction with a significance level of p=
0.235>0.05.

Keywords: financial institution, emotional intelligence, job satisfaction.

JEL Classifications: G2, J28, M10
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. Introduccion
En la actualidad se siguen haciendo investigaciones al respecto de si hay alguna relacién o
no entre inteligencia emocional y satisfaccién laboral, ya que como lo define Goleman (1998)
la inteligencia emocional tiene la facultad para identificar, controlar y motivar los afectos, ya
sea con los deméas como con uno mismo y segun (Locke, 1976, pags. 165-166), menciona a la

satisfaccion laboral como una respuesta emocional por parte del individuo hacia su empleo.

La inteligencia emocional forma una parte precisa en la mejora del ser humano en los
diversos espacios comprendidos por la familia, trabajo, sociedad, etc., por lo que saber, entender
y desarrollar los afectos en el lugar de trabajo, apoya a una mejora de los vinculos que existen
en el ambito laboral y fuera de él. La inteligencia emocional no solo se relaciona con la
satisfaccion laboral, sino que va mucho mas alla, toma areas como la del desempefio laboral,
productividad (Salas, 2015, pag. 68).

Es relevante para los organismos saber cuales son los niveles de satisfaccion laboral de sus
trabajadores y de qué forma se vincula con la inteligencia emocional, esto les permitira mejorar
los diferentes proyectos desarrollados para conservar y robustecer sus etapas. En la comunidad
bancaria existe una gran demanda de profesionales, debido a una cierta rotacion en algunos
niveles, sobre todo en las areas operativas, esto se da porque existe un incremento continuo de
las entidades bancarias en el pais. Esto tiene relacién directa con el estado de la satisfaccion
laboral, los colaboradores contentos mantendran clientes satisfechos. Los trabajadores del area
comercial (a) representante de servicios, (b) funcionarios de negocios y servicios, (C)
funcionarios de consumo, estos son cargos operativos y muy importantes para la organizacion,
de la misma manera estos trabajadores son los que conservan un acercamiento directo hacia los

clientes de la financiera.

La capital de Chiclayo no es ajena de estos sucesos, donde parte de estos modernos enfoques
repercuten en la formacion profesional moderna de las entidades bancarias, es el cambio de
conducta de los empleados en cuanto al trabajo que ejecutan, esto es necesario para desarrollar
altos estandares de satisfaccion laboral en todos los colaboradores que ejecutan su tarea, dentro
de los organismos involucrados en el ambiente bancario del Pert por consiguiente también en

la capital de Chiclayo.

Por lo que esta tesis plantea como problema de investigacion ¢Cual es la influencia de la

inteligencia emocional en la satisfaccion laboral de los colaboradores de una compafiia bancaria
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en la capital de Chiclayo?, para ello se propuso como principal objetivo determinar la influencia
de la inteligencia emocional en la satisfaccion laboral de los colaboradores de una compariia
bancaria de Chiclayo, los objetivos especificos a desarrollar son, determinar el nivel de
satisfaccion laboral mediante el formulario de Satisfaccion Laboral S20/23 de los colaboradores
de una compafia bancaria en la capital de Chiclayo, identificar el nivel de la inteligencia
emocional mediante el formulario TMMS — 24 de los colaboradores de una compafia bancaria
en la capital de Chiclayo, cotejar las categorias de inteligencia emocional y satisfaccion laboral
en los colaboradores de una compaiiia financiera, segun el sexo, su grado de educacion, el cargo

y sucursal de labor.

La presente investigacion se justifica ya que se busca determinar el nivel de influencia que
tiene la inteligencia emocional en la satisfaccion laboral de los colaboradores de una compafia
bancaria en la capital de Chiclayo en el 2021, y a raiz de los alcances obtenidos recomendar
soluciones de mejora, el cual se podria usar como resefia en futuros estudios semejantes con

entidades bancarias.

Finalmente, la investigacion contribuird a la Institucion Financiera ya que obtendran una
comprension de la situacion real de las sucursales de la ciudad de Chiclayo de acuerdo a las
variables estudiadas y de esta forma ejecutar propuestas de mejora generando un resultado

optimo en la productividad de la institucion.

La investigacion se desarrollara en secciones, en la primera seccion se describe la realidad
del problema, de igual forma se desarrollan los objetivos del estudio y su relevancia en la
investigacion, en la segunda seccion se plantean los antecedentes y las bases tedricas
correspondientes al tema de investigacion, en la tercera seccion se planteara la metodologia
usada, en la cuarta seccion se detalla los resultados y la discusién y finalmente, en la quinta

seccidn se presentan las conclusiones de este trabajo de investigacion y recomendaciones.
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1. Marco teorico

2.1. Antecedentes del problema:

De La Cruz (2019), tuvo como objetivo principal en su investigacion establecer de acuerdo
con la literatura, si la inteligencia emocional repercute de alguna manera acerca de la
satisfaccion laboral de una institucion, esta investigacidn se encuadra en el enfoque inductivo,
lo primero que se realiza es una investigacion completa de la literatura, se explora y se la
estudia, posterior a ello se escoge la hipdtesis que se acomode con la finalidad de comprobar si
la inteligencia emocional influye sobre la satisfaccion laboral, los resultados obtenidos segln
la literatura, se alcanz6 deducir que en esencia la inteligencia emocional tiene una enorme
influencia sobre la satisfaccion laboral, ya que la inteligencia emocional al tener la facultad de
entender las propias emociones y de los demas, de la misma forma ayuda a notar y por supuesto
conservar una postura objetiva frente al empleo y todo lo que se refiere a este como las

relaciones interpersonales.

Moral & Ganzo (2018), en su investigacion tuvo como objetivo general evidenciar la
conexion que puede existir entre la Inteligencia Emocional y Satisfaccion Laboral, se procedio
a medir los dos elementos en profesionales de distintos ambientes, tomando una poblacion de
214 colaboradores con un desempefio profesional de al menos un afo, las edades fueron de 18
y 65 afos, el tipo de estudio que se realizo fue un disefio correlacional multivariado, se
utilizaron 2 tipos de instrumentos, una media el nivel de la inteligencia emocional mediante el
autoinforme EQ-i (Bar-On, 1997) y para la medicién de la satisfaccion laboral se utilizo el
formulario de Satisfaccion Laboral S20/23 (Meliay Peird, 1989), teniendo como resultados que
los afios de antigliedad profesional no influyen por si mismos a la Satisfaccién Laboral, y lo
realicen de manera modesta a la IE.

Hernandez (2017) , en su investigacion el objetivo principal fue estudiar la similitud entre
satisfaccion laboral e inteligencia emocional en los colaboradores del &mbito particular en la
isla de Tenerife, Espafia, se realiz6 un examen de similitud entre los puntos con el finde afirmar
y/o anular teorias sobre ellas, se implementaron dos teorias claras , teoria 1: A mayor nivel de
inteligencia emocional del colaborador, mayor serd la satisfaccion laboral, y la teoria 2: A
mayor vigilancia de sus emociones mas satisfecho y mayor tolerancia presentan ante los
métodos de control que desarrollan sobre ti, las personas del estudio estuvieron conformadas
por 50 empleados de pequefias y medianas empresas de entre los 22 a 56 afios de edad, se
implementaron 2 materiales de medicion, un informe de satisfaccion laboral S20/23 de Melia 'y

Peiro que contiene 23 items y el segundo instrumento fue TMMS-24 (Trait-Meta Mood Scale)
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de Salovey y Mayer con el que se calcula la inteligencia emocional que consta de 24 preguntas,
obteniendo como resultado que no existe vinculo en cuanto a las variables SL y IE, (Teoria 1)
entendiendo que ambos conceptos estan separados totalmente y sin relacion aparente ente ellos,
de la teoria 2 también se descarta la veracidad tras el examen de correlacion de factores de

ambas variables, no se muestran en el escrito valores e importancia sobre alguno de ellos.

Alban (2015), en su estudio tiene como principal objetivo establecer la ilacion de la
inteligencia emocional con la satisfaccion laboral en el talento humano de Proyectos Integrales
PIL del Ecuador S.A, el tipo de indagacidn que se realizo en este estudio es de tipo experimental
porque indaga las particularidades y caracteristicas de un problema poco estudiado en un
contexto particular y es caracteristica ya que el estudio especifica las raices y efectos del dilema
estudiado, se contd con 2 instrumentos para validar la relacion entre las 2 variables, el primero
es un test que asume como objetivo conseguir informacién de los atributos especificos de la
personalidad, el comportamiento o sefialados habitos y peculiaridades personalidades o
comunes del individuo, el segundo es una progresion comun de la satisfaccion laboral que fue
explicada por Warr, Cook y Wall en 1979 donde se agrupa la contestacion cordial al argumento
del oportuno trabajo y la experiencia de los empleados de un trabajo pagado, los efectos del
estudio respondieron a su teoria donde se resuelve que la inteligencia emocional transgrede
directamente sobre la satisfaccion laboral en los participantes de la asociacion organizacional

de Proyectos Integrales del Ecuador PIL S.A.

Yajamin (2012), en su informe de estudio tuvo como objetivo principal distinguir los valores
de los elementos de inteligencia emocional sobre la satisfaccion laboral del Talento Humano
que trabaja en la Coordinacidn Sénior de Gestion Financiera de la Gerencia de Refinacion de
EP PETROECUADOR, de la ciudad de Quito, el disefio del estudio fue no experimental, el
tipo de estudio fue relacional en la mesura que los efectos alcanzados en el calculo del fendmeno
serén aplicados para estudiar las particularidades correspondientes con la utilizacion de dos
informes, uno sobre la satisfaccion laboral y el otro para inteligencia emocional para lo cual se
utiliz6 una poblacion de 33 trabajadores, dando como resultados una investigacion satisfactoria
dado que la teoria y la relacion entre Inteligencia Emocional y Satisfaccion Laboral son
afirmadas por los colaboradores de la Coordinacion Sénior de Gestion Financiera de la
Gerencia de Refinacion de la EP PETROECUADOR.

Velarde & Tamayo (2020), en su investigacion el objetivo principal fue establecer la

proximidad que figura en medio de la inteligencia emocional, el estrés y la satisfaccion laboral



23

en los empleados de una empresa financiera en la ciudad de Arequipa, el esquema de este
estudio fue no experimental descriptivo, asociativo de comparacion y de correlacion simple, ya
que estudio la agrupacién entre las variables estudiando las discrepancias de un grupo de
personas, también de corte transversal ya que las variables estudiadas se analizan en un periodo
de tiempo, la poblacidon estuvo agrupada por un total de 77 empleados de una empresa financiera
en la localidad de Arequipa, se tomaron 3 instrumentos para desarrollar esta investigacion, el
primer instrumento fue el informe de inteligencia emocional el cual mide el grado de
inteligencia emocional del sujeto, la segunda herramienta es una escala de evaluacion de
reajuste social el cual suma la cantidad de hechos importantes que generan estrés en el empleado
y la tercera herramienta utiliza el nivel de satisfaccion en su empleo la cual suma el nivel de
satisfaccion reflejando la experiencia y la respuesta afectiva del empleado frente a su empleo
pagado. Las respuestas del estudio demuestran que no hay conexion alguna sobre los niveles
de inteligencia emocional, estrés y satisfaccion laboral, ya que la entidad bancaria donde se
realizo la investigacion cuida mucho del bienestar de los empleados brindando capacitaciones
de forma continua para desenvolverse de forma Optima para atender mejor a cada uno de los

clientes.

Maldonado (2019), en su tesis tom6 como su principal objetivo establecer el nivel de
satisfaccion laboral general de los colaboradores de una organizacion particular de Lima, el
estudio fue de tipo descriptiva, el disefio fue no experimental transversal ya que no manipula la
variable, la poblacion estuvo conformada por el total de 25 colaboradores del &rea de Recursos
Humanos de una entidad privada de Lima, se us6 como herramienta el formulario S20/23 el
cual mide el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores, dando como resultado un 96%
de los encuestados tiene un nivel bajo de satisfaccidn laboral lo cual significa que hay exceso
de trabajo, no hay compafierismo, ni incentivos por valoracion, y que los empleados trabajan

por cumplir y no se sienten a gusto en el centro de trabajo.

Pizarro (2018), en su estudio el objetivo primordial fue identificar la semejanza de la
inteligencia emocional y satisfaccion laboral en trabajadores de la empresa Redondos S.A. de
Huacho, el estudio es de tipo cuantitativo ya que lo que se quiere es medir correctamente las
variables del estudio, el disefio del estudio fue no experimental porque se anhela verificar los
sucesos que se dan en una situacion natural, con un disefio correlacional de corte transversal, la
comunidad estuvo agrupada por 40 empleados de la empresa que viven en el norte chico
conformada entre los 23 a 60 afios de edad, la muestra del estudio es no probabilistica ya que

depende de las cualidades del estudio, y de tipo censal dado que la poblacién es pequefia se
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utilizara toda para la investigacion. Se manejaron 2 instrumentos para la investigacion, el primer
instrumento fue la prueba EQ-i (Bar-On) la cual mide la inteligencia emocional y la segunda
herramienta fue la escala Satisfaccion laboral (SL-SPC) la cual da una conducta frecuente del
empleado frente a su lugar de trabajo, los resultados obtenidos afirman no hay concordancia
inmediata de las variables inteligencia emocional y satisfaccidn laboral en los colaboradores de

la organizacion Redondos S.A. de Huacho.

De La Torre (2018), menciono en su informe de investigacion el objetivo principal fue
identificar cual es la coherencia de la inteligencia emocional y la satisfaccion laboral de los
colaboradores de la area administrativa de la compafiia Nicoll Perd S.A. en el afio 2018, el
estudio es de tipo descriptivo — correlacional, se intentd establecer la coincidencia que hay entre
las variables de interés, la comunidad investigada fue agrupada por 50 personas del area
administrativa del mismo nivel jerarquico, para lo cual se utilizaron dos instrumentos, el
primero mide la inteligencia emocional a través de la prueba EQ-i (Bar-On), el segundo emple6
un instrumento de satisfaccion laboral S20/23 desarrollado por Melia, Peir6 y Jose (1998),
dando como resultados que no hay coincidencia inmediata sobre la inteligencia emocional y la
satisfaccion laboral por parte de los empleados del area administrativa de la compafiia Nicoll
Per S.A. en el afio 2018, concluyendo que la inteligencia emocional de los empleados de la
compafiia Nicoll Per S.A. se basan en sus experiencia vividas al contrario de la satisfaccion

laboral que se refleja netamente al trabajo que desempefia cada uno.
2.2. Bases tedrico cientificas
2.2.1 Inteligencia emocional

Salovey & Mayer (1997, pag. 34), determinan a la inteligencia emocional como la facultad
para monitorear las sensaciones y los afectos de las personas como de uno mismo, para de esta
forma poder diferenciarse entre si, hacer uso de la informacién y conducir los propios

pensamientos y actos.

Segun Goleman (1999), refiere que la inteligencia emocional es la facultad de afirmar los
afectos propios como de los demas, conocerlos, manejarlos, motivarlos de forma adecuada y

llevar una relacidn conveniente con nosotros mismos y con los restantes.
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Segun Cooper & Sawaf (1997), mencionan a la inteligencia emocional como la habilidad
para comprender, establecer y desarrollar de modo adecuada las emociones, puesto que estas

forman parte de las relaciones e influencias.
2.2.2 Elementos de la inteligencia emocional
Para Goleman (1999), la inteligencia emocional esta dividida en cinco temas primordiales:

a. Autoconocimiento o autoconciencia
Este punto se basa en conocer nuestras propias emociones, flaquezas, carencias e impulsos,
preferencias, fortalezas, recursos, que conlleva:
- Conciencia emocional: este punto trata de explorar nuestras emociones y sus efectos.
- Estimacion apropiada de uno mismo: esta al tanto de nuestras fortalezas y debilidades.
- Seguridad en uno mismo: este punto trata todo lo referente a la seguridad en las

evaluaciones que realizamos de nuestras facultades y de nosotros mismos.

b.  Autorregulacion

Este punto se basa en una platica interna continua, es un mecanismo de la Inteligencia
Emocional que rescata de ser cautivos de nuestras emociones, involucra:
- Autocontrol: es la facultad de dirigir de forma adecuada los impulsos e impresiones que
logren ser peligrosos.
- Confiabilidad: lo que se busca con este punto es conservar pautas de honestidad e
integridad para con nosotros.
- Integridad: se trata de tomar el compromiso de nuestro actuar personal.
- Adaptabilidad: en este punto se habla sobre la flexibilidad para confrontar los cambios
que se pueden presentar.
Innovacion: este punto se basa en estar comunicativo y preparado a modernos pensamientos,

caminos novedosos y la nueva investigacion.

c.  Motivacion

La mayoria de individuos son influidos por elementos externos, como salarios altos o una
distincion, posicion o trabajar en alguna entidad de renombre. La motivacién como tal involucra
algunos aspectos que se detallaran a continuacion:
- Motivacion al triunfo: en esta etapa lo que se quiere ver es el esfuerzo por ser mejor o

lograr un delimitado punto de vista.
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- Compromiso: en este punto lo que se busca es ayudar y decidir los objetivos de la
compafia.

- Determinacion: habilidad para utilizar las ocasiones que se puedan manifestar y proceden
con rapidez cuando salen a la luz.

- Positivismo: perseverancia que se tiene para el logro de nuestros ideales muy a pesar de

las conflictos e infortunios que suscitan.

d. Empatia

Es la capacidad de atraer y reconocer las necesidades, sentimientos e inquietudes de los
colaboradores. Implica:

- Simpatia por las personas: es la facultad de atraer los afectos y pensar de otros individuos
dando importancia a los sucesos que les inquietan.

- Ayudar a los demés a desenvolverse: advertir las faltas de mejora extrafias y animar sus
cualidades.

- Aprovechar la diversidad: labrar y alentar toda ocasidén que otorgan distintas caracteristicas
de los individuos.

- Conciencia politica: facultad para reconocer habituales emociones y de las amistades de

autoridad inferiores en un determinado equipo.

e.  Habilidades sociales

Llevar a los individuos a la trayectoria que se anhela, e incitar a los demas las contestaciones
deseables. Requieren:
- Dominio: emplear maniobras seguras para el convencimiento.
- Comunicacién: habilidad para oir rapidamente y comunicar mensajes claros y
concluyentes.
- Manejo de conflictos: facultad para operar escenarios de disputa, dialogar y solucionar
discrepancias.
- Liderazgo: inculcar y guiar a las caravanas y a la muchedumbre.
- Moderador de cambio: facultad para formar, guiar u operar escenarios de transformacion.
- Entrelazar relaciones: nutrir procedimientos de vinculos y relaciones para calmar la
obtencion de objetivos.
- Colaboracién y cooperacion: ser competentes para laborar con los demas en la obtencién
de un objetivo en coman.
- Habilidades de equipo: ser capaces de crear la sinergia grupal en la obtencion

de metas colectivas.
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2.2.3. Peculiaridades de una persona emocionalmente inteligente

Conforme el tipo de Ice Bar-On establece diferentes peculiaridades. Fragoso (2015). Los
individuos emotivamente astutos son capaces de:

- Se capaces de manejar sus emociones tal cual como son.

- Se comprenden a si mismos.

- Refrescan sus facultades de liderazgo.

- Su estilo de vida es por lo regular sana y feliz.

- Son aptos de distinguir circunstancias de animo de las demas. personas.

- Son responsables, conservan una relacion interpersonal grata, al ser independientes no
dependen de los demas.

- Son comprensibles a cualquier acuerdo.

- Realista.
2.2.4 Principales tipos de inteligencia emocional
El modelo de las cuatro ramas de Mayer y Salovey

El esquema de las cuatro secciones igualmente citado tipos de destrezas se fundamenta en
las capacidades de elaborar la referencia afectiva, sin tomar en cuenta las peculiaridades de la
identidad. Gabel (2005), Fernandez & Extremera (2005) y Garcia & Giménez (2010)

Segun Mayer & Salovey (1997, pags. 3-31) elaboraron 4 secciones para componer el

significado e hipotesis de la inteligencia emocional, a continuacidn, se mencionara una a una:

Percepcion emocional: es la valoracion y declaracion de los afectos de uno el cual nos
menciona la facultad del individuo para intuir sus sentimientos y decirlas sencillamente. Los
individuos con excelentes destrezas notaran y examinaran perfectamente sus emociones al

resto.

Asimilacion emocional: advierte la habilidad de los individuos para conocer los sentimientos
del resto. Los individuos que cuenten con un nivel elevado de esta facultad acostumbran
percibir las emociones de los demas de una forma mas acertada y saber cdmo reaccionan

emocionalmente.

Comprension emocional: se describe a la facultad que tiene un individuo para controlar los

propios sentimientos, facilitandole poseer una perfecta moderacion de su tension y su
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consecuente restauracion de si misma. Este tipo de individuo es capaz de volver a un estado
normal ante una situacion de enojo o una tension elevada, posee de un excelente manejo de su

conducta.

Regulacion emocional: La siguiente seccion es el uso que se da a la emocion en cuanto a su
desempefio, indica la facultad que tiene un individuo para utilizar sus sentimientos en
diligencias productivas y de mejora particular. Una persona que se destaca en esta medida es
mas propensa a desarrollarse mejor cada vez. (Davies, Stankov, & Roberts, 1998, pags. 989-
1015).

Modelo de las Competencias Emocionales de Daniel Goleman

El ejemplo de las disputas afectivas de Goleman (1998) abraza una gama de destrezas
proporcionando a las personas la conduccion de los afectos, con los demas como con uno
mismo, se muestra a la inteligencia emocional en fines de una hipétesis del crecimiento y disefia
una hipétesis de ejercicio ajustable de forma inmediata al entorno profesional e institucional,
medido en el augurio de la perfeccion profesional. Por tanto, esta posibilidad se aprecia como
una hipdtesis compuesta, fundada en la personalidad, conocimiento, emocion, estimulo,
neurociencia e ingenio; es decir, contiene métodos mentales y no mentales (Mayeretal.2001,
Matthewsetal.2002).

Este concepto inicial de Goleman esta basado en 5 fases, estas luego se comprimieron a 4 etapas
segun Goleman (1998), (2001):

1) Autoconciencia: El saber de nuestros gustos, emociones, aspectos y bienes intimos.

2) Compostura: la conduccién de nuestras emociones, &nimos, aspectos y requerimientos
propios.

3) Responsabilidad comunitaria: La afirmacion de las emociones, inquietudes y apuros de los
demas.

4) Conduccion de las relaciones: La destreza para maniobrar mejor las conexiones y edificar
puntos de apoyo, Goleman, (2001) y Boyatzis, Goleman, & Rhee (2000) buscaron y

comprobaron las mencionadas dimensiones.

Modelo de la Inteligencia Emocional y Social Bar-On
Describe a la inteligencia emocional como el conjunto de actitudes enlazadas, animados de tal

modo por la facultad sentimental y colectiva que tiene predominio en el trabajo del individuo,
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Faltas (2017). De igual forma, examina la aptitud intrapersonal, la adaptacion, la interpersonal,

revision de angustia y distribucion del temple (Trujillo & Rivas-Tovar, 2005, pags. 9-24).

Intrapersonal

- Conocer los sentimientos: habilidad que se tiene para comprender las etapas
sentimentales, diferenciarlos y conocer su alcance.

- Ser claro: Es la aptitud de revelar las oportunas etapas sentimentales sin perjudicar al
resto, cuidar de uno mismo como de los demas.

- Conocerse: Saberse, reconocerse y amarse uno mismo.

- Auto realizarse: Es la capacidad que tiene como fin realizar lo que méas nos encanta.

- Ser autosuficiente: Encaminarse, creer y disponer uno mismo.

Interpersonal

- Ser comprensivo: Entender las fases sentimentales y colocarse en el lugar de los demas.

- Adoptar y conservar conexiones comunitarias: Que sean adecuadas y beneficiosas.

- Ser solidario con las comunidades: Ayudar y favorecer a las comunidades.

Adaptacion

- Solucionar dificultades: Examinar los problemas y resolverlos con notoriedad.

- Examinar la verdad: Distinguir lo que existe de lo que se analiza.

- Ser tolerante: Acomodar las oportunas fases sentimentales sobre las circunstancias que
cambian continuamente.

Control de estrés

- Ser comprensivo: Admitir las circunstancias complicadas.

- Dominar los estimulos: No perder la tranquilidad.

Disposicion del animo

- Ser afortunado: Vivir orgullosos por cuanto valemos y poseemos.

- Ser entusiasta: Ver siempre el lado maravilloso de las cosas.
2.2.2 Satisfaccion Laboral

Locke (1976) manifiesta que el agrado en el empleo es una destreza encantadora el cual nace
por la satisfaccion propia acerca de aquellas labores competitivas, es decir las emociones son
particulares, son derivadas de diversas emociones que el trabajador tiene en torno a su trabajo

y las particularidades de esta.

Caballero (2002) explica a la satisfaccion como “la conducta que uno tiene hacia el trabajo

que se realiza. Una persona con un excelente grado de agrado en su trabajo posee cualidades
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positivas hacia el mismo; al contrario de una persona que no se siente bien en su lugar de trabajo

tendra una posicion negativa”.

De la misma manera Robbins & Judge (2013) concluye que la satisfaccion laboral es una
actitud verdadera hacia el lugar donde se trabaja. El laborar no solo es hacer actividades, es

entablar relaciones con sus comparieros de trabajo.

Al conversar sobre las posiciones que tienen los colaboradores, normalmente describe a la
satisfaccion laboral, como una actitud real sobre el lugar de empleo que aparece desde la
apreciacion de las propias cualidades. Un empleado que mantiene una satisfaccion elevada
tendra una actitud positiva hacia su centro de trabajo, al contrario, de un empleado con una
actitud negativa (Robbins & Judge, 2013, pag. 74).

2.2.2.1 Tipos de Satisfaccion Laboral

Lawler Il & Porter (1967) clasifican a la satisfaccion laboral en dos tipos, intrinseca y

extrinseca.

- Satisfaccion Intrinseca, se conecta con elementos enlazados a la labor (dificultad, diversidad,

autonomia, beneficio, colaboracion en las decisiones, oportunidad para el aprendizaje, etc.).

- Satisfaccion Extrinseca, posee su inicio de forma externa al trabajador, unidas al entorno en
el que se desarrolla la labor (vinculos con la revision y los colegas, jornadas de empleo,
reconocimientos, salarios, promocidn, proteccion, estado fisico, politica de la organizacién,

etc.).
2.2.2.2 Teoria de Satisfaccion Laboral
2.2.2.2.1 Teoria de la satisfaccion laboral de Ludwig Herzberg

Batista, Galvez, & Hinojosa (Batista, Galvez, & Hinojosa, 2010), plantea la tesis de los dos
principios, los cuales forman perspectivas por su valor, esta planea que lo agradable o
desagradable del ambiente laboral se sujeta en la coherencia del empleo y sus emociones frente
al mismo. En su tesis contd con 200 ingenieros y contadores, los cuales narraron a Herzberg la
experiencia de labor extraordinariamente bueno y otra extraordinariamente mala (incidentes
criticos). En su tesis manifiesta que el individuo tiene dos clases contrarias de necesidades,

separadas entre si, pero que ejercen en el comportamiento de distinta forma, la primera asume
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a los factores apodados motivadores, los cuales son muy relacionados al trabajo
(reconocimiento, logro, progreso, trabajo en si, posibilidad de desarrollo y responsabilidad). El
segundo factor esta vinculado a los factores higiénicos o los insatisfactorios, estos no son tan
eficaces como los motivadores, sin embargo, generan insatisfaccion en el trabajo, y estan
vinculados en el hilo de su empleo porque se conecta con el entorno de este: calidad de la
supervision, politica de la organizacion, supervisores y subalternos, trato con los colegas,

salario y proteccion del trabajo, posicion social y entorno del empleo.
2.2.2.2.2 Teoria de los acontecimientos situacionales de Paul Herse

Rojas & Lépez (2017), manifiestan que la satisfaccién laboral se define por particularidades
y circunstancias, las primeras son los aspectos profesionales que el sujeto examina antes de
escoger un empleo, el salario, las circunstancias del empleo y sueldo, estos puntos se les
comunican al individuo antes de escoger el trabajo, los eventos circunstanciales son los
componentes que el trabajador ve cuando ya emplea el puesto de trabajo, y en algunos casos

asombra al mismo empleado.
2.2.2.2.4 Teoria de las metas de Edwin Locke

Locke (1976), esta teoria suele ser la méas usada, vincula conceptos, determina a la
satisfaccion laboral como una fase entusiasta placentera, y este es la consecuencia de su propia
impresion de su lugar de trabajo. Este tipo considera aumentar la eficacia, desarrollo entre los

trabajadores de una empresa, el logro tiene que ir de la mano con el reconocimiento.

Esta teoria conserva dos principales caracteristicas, uno es el objetivo, lo que se quiere
obtener y el segundo hace referencia a la intensidad de la meta, se describe a los aspectos fisicos

y mentales con los que se necesitan y cuenta para lograr el objetivo.

La satisfaccion esta conformada por diversas capacidades, en las que se mencionan, el

salario, las labores inconclusas, la promocion y el trato con el ambiente laboral.

2.2.2.3 Causas de la Satisfaccion en el Trabajo

Los elementos que repercuten sobre la satisfaccion laboral mencionados por Fernandez-Rios
(1999), contiene factores sobre indole monetario, colectivo y mental el cual a razén de las
averiguaciones recaban lo esencial en cuanto a la satisfaccion laboral. En las siguientes lineas

se mencionaran los siete elementos que describe Fernandez-Rios:
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1) Remuneracion monetaria. Es la retribucién que se le da a los trabajadores por la labor
desempefada. Dentro de la retribucion estan los privilegios socioecondmicos y el sueldo los
cuales ayudan a satisfacer las penurias del empleado y de su hogar.

2) Circunstancias fisicas del ambiente del empleo. Se entiende como los elementos que rigen
en un lugar desde el cual el empleado desarrolla su trabajo, como el grado de bulla, area laboral,
la iluminacion, temperatura, organizado e higiénico.

3) Estabilidad y fortaleza que brinda la compafia. Se dice a la seguridad que brinda la entidad
al trabajador sobre la duracién en su lugar de empleo.

4) Trato con los colegas de la faena: Se entablan a través de la comunicacion, para obtener unas
excelentes amistades con los comparieros de trabajo y con los clientes.

5) Soporte y consideracion a los dirigentes. Se entiende como la capacidad que tiene el equipo
para cumplir los mandatos y métodos que sugieran los empleadores y jefes de la empresa.

6) Gratitud por parte de los demas. Es el procedimiento por el cual un grupo de individuos
agradecen al empleado por su excelente labor.

7) Oportunidad de crecimiento propio y profesional en el empleo. Es lo que percibe el empleado
en su puesto de trabajo en cuanto al apoyo que la organizacion le brinda en el &mbito personal
y profesional, mediante las capacitaciones que estos le ofrecen.

Los siete elementos como tal favorecen a la satisfaccion laboral del colaborador, forjando

impactos favorables.
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I1l.  Metodologia

3.1. Modelo y magnitud de estudio:

El modelo de estudio es del tipo descriptiva, asociativo de comparacion y de correlacion
simple ya que al estudiar la sociedad sobre las variables analiza las discrepancias entre grupos
de individuos, de la misma forma investiga la conexién compleja sobre las variables exhibidas

en el estudio.

3.2. Bosquejo de estudio:
El bosquejo del presente estudio es de tipo no experimental, conforme a que no se toman las
variables y es de muestra transversal, de acuerdo con Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014)

menciona que “recolectan informacion en un momento determinado y tinico” (pag. 93).

3.3. Poblacion, muestra y muestreo:
En el actual estudio se realizé la técnica del recuento, se conto con el total de la poblacion
objeto de estudio, no es obligatorio establecer la muestra ni hacer muestreo ya que se utilizara

el total de la poblacion, la cantidad total sera de 35 personas.

3.4. Juicios de eleccion:

En la presente investigacion se escogera como unidad de estudio a los trabajadores que tenga
las siguientes caracteristicas:

Los colaboradores a encuestar seran del area de consumo, plataforma, operaciones, al igual

que los gerentes de las agencias de la entidad financiera, indistintamente de la edad que tengan.

3.5. Operacionalizacion de variables:

Tabla N° 1
Operacionalizacion de variable de la Inteligencia Emocional
INSTRUMENTOS DEFINICION DIMENSONES  INDICADOR ITEM ESCALA
Segln Salovey & Mayer  consideracion 123456,
(1997), determinan a la e |as emociones | MtETPretacion 78 1. Nada de acuerdo
inteligencia emocional como 2. Algo de acuerdo
la facultad para monitorear 3. Bastante de
. . las sensaciones y los afectos  Transparencia . 9,10,11,12, acuerdo
Igﬂgmzla de las personas como de uno emocional Entendimiento 13,14,15,16 4. Muy de acuerdo
mismo, para de esta forma 5. Totalmente de
poder diferenciarse entre si, acuerdo
hacer uso de la informacion 17,18,19,20

. . Compensacion o
y conducir los propios emocional Regularizacion  ,21,22,23,2

pensamientos y actos. 4

Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida.
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Tabla N° 2
Operacionalizacion de variable de la Satisfaccion Laboral
INSTRUMENTOS DENICION DIMENSIONES INDICADOR ITEM ESCALA
Relaciones personales 13 1- Muy insatisfecho
con superiores 2- Bastante insatisfecho
3- Algo insatisfecho
Inspeccion divisada 14 4-Indiferente
— 5- Algo satisfecho
Periodicidad de 15  6- Bastante satisfecho
Placer con la Inspeccion 7- Muy satisfecho
Supervision Representacion de 16
inspeccion
Equidad y entereza de
17
trato laboral
Soporte tomado 18
El aseo, pulcritud y
o 6
limpieza laboral
Locke (1976)
manifiesta que Ambiente fisico laboral 7
el agrado en el
empleo es una  gnpiorng Jahoral lluminacion laboral 8
destreza
encantadora el L
cual nace por la Ventilacion laboral 9
satisfaccion
propia acerca Temperatura laboral 10
de aquellas
Satisfaccion labores Salario percibido 4
competitivas, es
laboral ;
decir las Ocasi de f L 11
emociones son casiones de formacion
particulares, Beneficios . .
son derivadas recibidos Ocasiones de promocién 12
de diversas —
emociones que Cumplimientos de 22
el  trabajador acuerdos laborales
tiene en torno a Modo de acuerdos en
. 23
su trabajo y las aspectos laborales
particularidades Placer generado por el 1
de esta. trabajo realizado
Ocasidn de realizar cosas )
Placer intrinseco ‘_4”‘* resaltan -
en el trabajo Ocasiones de realizar 3
cosas que disfrutas
Los propositos, la
finalidad e intereses a 5
lograr
Habilidad para deliberar 19
Contribucidn en los
Contribucion acuerdos de 20
departamento
Contribucidn en los 21

acuerdos de grupo

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida.
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3.6. Técnicas e instrumentales de recoleccion de la informacion:
De acuerdo a la investigacion realizada se utilizaran los siguientes instrumentos:
El Cuestionario de Inteligencia Emocional, el cual medira el grado de inteligencia emocional
del trabajador de la financiera, el instrumento fue realizado y validado por Segun Salovey y
Mayer (1997), quienes determinan a la inteligencia emocional como la facultad que se tiene
para monitorear las sensaciones y los afectos de las personas como de uno mismo, para de esta

forma poder diferenciarse entre si.

Para el segundo instrumento se utilizard un cuestionario el cual medira el grado de
satisfaccion laboral que tienen los empleados de una compafiia bancaria, el cual fue
implementado por J.L. Melid y J.M. Peir6 (1998), este cuestionario contiene 23 preguntas que
seran respondidas por el total de colaboradores de forma secreta, remarcando (X) valores del 1
al 7 a cerca de conceptos relacionados con su empleo. EI formulario es tomado del inédito S4/82
de 82 items.

3.7. Procedimientos:

Para poder recolectar la informacién, se aplicaran encuestas que se desarrollaran en las
cuatro agencias de la entidad financiera seleccionada, se ingresara con los colaboradores en la
apertura de cada agencia para poder explicarles detalladamente en que consiste la investigacion
y proceder al desarrollo de la misma. La poblacion seleccionada esta conformada por las areas
de operaciones, funcionarios de consumo, funcionarios de negocios y servicios y los gerentes

de cada agencia haciendo un total de 35 personas.
3.8.  Tramitacion y analisis de informacién:

Con el fin de desarrollar la investigacion obtenida en el formulario se uso el programa Excel
con el fin de obtener cuadros que brinden la informacion necesaria y el software estadistico
SPSS V25 que proporciono generar el banco de informacion y observar las variables estudiadas.
Con el fin de validar los instrumentos aplicados se pas6 por una validacién por juicio de
expertos, para luego ser aplicada a un grupo de la poblacién de estudio y se emple6 el alfa de
Cronbach a fin de determinar la confiablidad de los instrumentales aplicados.

Se realizaran tablas estadisticas con el programa Excel, para poder dar a conocer la
informacion obtenida. De esta forma, permitira otorgar conclusiones referentes a la situacién
de las agencias de estudio sobre la satisfaccion con la que trabajan sus empleados en cada una

de sus areas.



3.9. Matriz de consistencia:

Tabla N° 3
Matriz de consistencia
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_Probl_ema_qe Objetivo General Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Esca_la_ (,je
|nV€St|gaC|0n medicion
. Consideraciones 1. Nadade
Determinar la de las Interpretacion acuerdo
oy 2 Aoce
. acuerdo
emocional en la ] 3 Bastante de
satisfaccion laboral Inteligencia | Iransparencia Entendimiento '
de los emocional emocional acuerdo
colaboradores de 4. Muy de
una compafifa c - acue:do
financiera de ompensacion Regularizacion 5. Totalmente
Chiclayo emocional de acuerdo
- Relaciones
egbé(e:ﬂ\ilgoss personales con
p superiores
Inspeccién
divisada
Placer con la Periodicidad de
Supervision inspeccion
Representacion de
inspeccioén
Existe Equidad y entereza
¢Cual es la i i de trato laboral
influencia de la Identificar el nivel |nf|uer_10|a d_e Soporte tomado
S : S . la inteligencia p
inteligencia de inteligencia ; El lcritud
; ; . emocional en aseo, pulcritu
emocional en la | emocional mediante . = limpieza laboral
: 2 PO la satisfaccion y impieza laboral | ¢ = \s,
satisfaccion el cuestionario laboral de los Ambiente fisico - Muy
laboral de los TMMS — 24 de los colaboradores laboral , :ana;uszecho
colaboradores de colaboradores de - — . bastante
> Entorno Laboral lluminacion incati
una compafiia una compafiia de una entidal laboral insatisfecho
; . financiera en abora 3. Algo
bancaria en la bancaria en la . — Algo
: . : la ciudad de Ventilacion laboral insatisfecho
capital de ciudad de Chiclayo X A
X Chiclayo Temperatura 4. Indiferente
Chiclayo? . .
f . . Satisfaccion laboral 5. Algo
Determinar el nivel laboral - — : g
de satisfaccion abora Salarlo_ percibido satisfecho
laboral mediante el Ocasionesde | 6. Bastante
cuestionario de formacion satisfecho
Satisfaccion . Ocasionesde | 7. Muy
Laboral S20/23 de Beneficios promocion satisfecho
recibidos Cumplimientos de

los colaboradores
de una entidad
financieraen la

ciudad de Chiclayo

acuerdos laborales

Modo de acuerdos
en aspectos
laborales

Placer intrinseco
en el trabajo

Placer generado
por el trabajo
realizado

Ocasion de realizar
cosas que resaltan

Ocasiones de
realizar cosas que
disfrutas

Los propésitos, la
finalidad e
intereses a lograr
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Habilidad para
deliberar
Contribucién en
los acuerdos de
departamento
Contribucién en
los acuerdos de

grupo

Contribucion

Metodologia

Enfoque metodoldgico: cuantitativo
Tipo: descriptivo Poblacidn: 35 trabajadores de la entidad financiera
Disefio: no experimental, transversal

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida.

3.10. Atenciones éticas:

Estos instrumentos aplicados en el presente estudio de tesis fueron revisados y evaluados en
primera instancia por el asesor asignado, y luego fueron aprobados mediante una evaluacion

por juicios de expertos.

Posteriormente, se conversd con los gerentes de cada agencia de la entidad financiera
asignada para dar a conocer lo que se quiere investigar indicandoles que la informacion
recopilada contara con un proposito explorativo, cuidando de forma anénima a cada uno de los
colaboradores. Esta recaudacion de informacion se realizo en la apertura de cada agencia, donde
se reunié a cada participante y se le explico en qué consistia la presente investigacion
brindandoles su respectivo consentimiento informado donde indicaba lo antes ya mencionado,
también se les indico que contesten con total veracidad para obtener un mejor resultado en

cuanto a la investigacion.
IV. Resultados y discusion
4.1. Descripcion de los resultados

Validacion alfa de Cronbach

Tabla N° 4

Alfa de Cronbach de la variable Inteligencia emocional

Datos de Confiabilidad

Alfa de N de

Cronbach componentes

,820 3
Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida.




Tabla N° 5

Alfa de Cronbach de las dimensiones de Inteligencia Emocional

Datos totales-componentes
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Mediadela  Varianza de la ] ) Alfa de
Correlacion Correlacion
escala si se escala si se ] Cronbach si se
o o componente- multiple al o
elimina el elimina el ] elimina el
total corregida cuadrado

componente componente componente
Atencién emocional 62,63 125,123 ,519 ,300 ,914
Claridad emocional 57,11 97,751 ,806 775 ,606

Reparacion emocional 55,06 127,173 , 743 , 743 , 706

Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida

En cuanto al cuadro de arriba, se describe el alfa de Cronbach de la dimension Inteligencia

emocional con un resultado de 0.82, lo cual significa que es adecuado. Se entiende que los

empleados manejan una adecuada inteligencia emocional.

Tabla N° 6

Alfa de Cronbach de la variable Satisfaccion laboral

Datos de Confiabilidad
Alfa de N° de
Cronbach componentes

,937 5

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida

Tabla N° 7

Alfa de Cronbach de las dimensiones de Satisfaccién Laboral

Estadisticos total-elemento

Media de la ) ) ) Alfa de
) Varianza de la Correlacion Correlacion )
escala si se ) o ) Cronbach si se
o escala si se elimina  componente- multiple al o
elimina el ] elimina el
el componente total corregida cuadrado
componente componente
Satisfaccion con la
. 88,74 335,020 917 ,900 ,916
supervision
Ambiente laboral 93,40 441,365 ,823 ,697 ,926
Prestaciones
. 97,51 362,669 ,878 ,786 ,919
percibidas
Satisfaccién Intrinseca 100,14 463,244 812 ,680 ,931
Participacién 105,23 468,829 ,943 ,912 ,921

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida
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En cuanto al cuadro de arriba, se describe el alfa de Cronbach de la dimensién Satisfaccion
Laboral con un resultado de 0.937, lo cual significa que es excelente. Se entiende que los

empleados mantienen una excelente actitud hacia su trabajo.

Informacién General:

TablaN° 8
Poblacion segin Edad

EDAD
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
20-29 7 20,0 20,0 20,0
30-39 16 45,7 45,7 65,7
validos 40 - 49 11 31,4 31,4 97,1
50 - 59 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida

En la tabla N° 8 se visualiza del total de la poblacion investigada segun edad, se verifica que la
mayor parte esta entre 30 a 39 afios de edad con un 45,71%, seguido de 31,4% que estan entre los

40 a 49 afios, un 20% entre los 20 a 29 afos y solo un 2,9% oscila entre los 50 a 59 afios de edad.

Figura N° 1
Poblacion segun Sexo

EDAD

50

405

30

Porcentaje

20

104

1
20-29 30-39 40 - 49 s0-59

EDAD

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida



Tabla N°9
Poblacion segin Sexo

SEXO
) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje )
valido acumulado
MASCULINO 11 31,4 31,4 31,4
Validos FEMENINO 24 68,6 68,6 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida

40

En la tabla N° 9 se visualiza de la poblacion investigada segln sexo, predomina el sexo femenino

con 24 mujeres que hacen un total de 68,57%, seguido de 11 hombres que hacen un 31,3% del sexo

masculino.

Figura N° 2
Poblacion segin Sexo

SEXO

Porcentaje

MASCULING

SEXO

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida

FEMEMING




Tabla N° 10
Poblacion segin Tiempo de Trabajo

TIEMPO DE TRABAJO
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) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
MENOS DE UN ANO 3 8,6 8,6 8,6

1a5ANOS 8 22,9 22,9 31,4

Validos 5a 10 ANOS 13 37,1 37,1 68,6

MAS DE 10 ANOS 11 31,4 31,4 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida

Visualizando la tabla N° 10 se observa del total de la poblacion investigada, el mayor rango se

encontrd entre los 5 a 10 afios con un 37,14%, seguido de un 31,43% que se encuentra en el rango

de més de 10 afios, un 22,9% tiene un tiempo de trabajo de 1 a 5 afios y un 8,6% tienen menos de

un ano.

Figura N° 3
Poblacién segun Tiempo de Trabajo

TIEMPO DE TRABAJO

40+
a0
2
i
=
[ 1]
e 20
[=]
o
10+
8,57%
o

TIEMPO DE TRABAJO

Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida
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Tabla N° 11
Poblacion segin Condicion de Trabajo

CONDICION DE TRABAJO

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
CONTRATADO 8 22,9 22,9 22,9
Validos _NOMBRADO 27 77,1 77,1 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida
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Visualizando la tabla N° 11 se observa de la poblacion investigada segun la condicion de trabajo

se aprecia que el 77,14% de empleados son nombrados y solo el 22,86 % de empleados son por

contrato.

Figura N° 4
Poblacion segin Condicion de Trabajo

CONDICION DE TRABAJO

807

607

407

Porcentaje

20

1
CONTRATADO

NOMBRADO
CONDICION DE TRABAJO

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida
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Dimensiones de la inteligencia emocional

Tabla N° 12
Dimensién Consideracion de las emociones

Consideracion de las emociones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
bajo 9 25,7 25,7 25,7
medio 19 54,3 54,3 80,0
validos g 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida

Visualizando la tabla N° 12 se observa de la poblacion investigada en base a la primera
dimensién de la inteligencia emocional, consideracién emocional o la aptitud para expresar y
sentir las emociones de forma apropiada, 19 trabajadores respondieron que tienen una regular
atencion a sus emociones con 54,29%, seguido con 25,71% de los trabajadores los cuales
indican que tienen una baja atencion de sus emociones y un 20% que indica que tiene una alta
atencion a sus emociones.

Figura N° 5
Dimensién Atencion a las emociones

Consideracion de las emociones (agrupado)

40

Porcentaje

207

107

0 = T
bajo medio afto

Consideracion de las emociones (agrupade)

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida



Tabla N° 13
Dimensidn Transparencia emocional

Transparencia emocional

] ) o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
bajo 7 20,0 20,0
medio 21 60,0 80,0
validos g 7 20,0 100,0
Total 35 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida
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Visualizando la tabla N° 13 se observa a la poblacion investigada en pie de la segunda

dimension de la inteligencia emocional, transparencia emocional o conocimiento de los

peculiares aspectos afectivos 21 trabajadores respondieron que tienen una adecuada claridad de

sus emociones con 60%, seguido con 20% de los trabajadores los cuales indican que tienen una

alta claridad de sus emociones y un 20% que indica que tiene una baja claridad de sus

emociones.

Figura N° 6

Dimensién Claridad emocional

Transparencia emocional (agrupado)

G0

a0+

40

30

Porcentaje

204

105 20,00%

o T
bajo medio

Transparencia emocional (agrupado)

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida




45

Tabla N° 14
Dimensidn Compensacion emocional

Compensacion emocional

) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
bajo 4 11,4 11,4 11,4
medio 24 68,6 68,6 80,0
validos oo 7 20,0 20,0 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida

Visualizando la tabla N° 14 se observa de la poblacién investigada en pie a la tercera
dimension de la inteligencia emocional, compensacion emocional o aptitud divisada para
modular los peculiares estados afectivos de manera justa, 24 trabajadores respondieron que
tienen una adecuada reparacion de emociones con 68,57%, seguido con 20% de los trabajadores
los cuales indican que tienen una alta reparacion emocional y un 11,43% que indica que tiene
una baja reparacion emocional.

Figura N° 7
Dimension Compensacién emocional

Compensacion emocional (agrupado)

40

Porcentaje

207

T
bajo mecio alto
Compensacion emocional (agrupado)

Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida
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Tabla N° 15
Total variable Inteligencia emocional

Total Inteligencia Emocional

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
bajo 6 17,1 17,1 17,1
medio 24 68,6 68,6 85,7
validos 15 5 14,3 14,3 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida

Visualizando la tabla N° 15 se observa de los colaboradores investigados, en referencia a la
inteligencia emocional o también llamada aptitud para monitorear las sensaciones y los afectos
de las personas como de uno mismo, 24 trabajadores cuentan con una apropiada inteligencia
emocional con el 68,57%, seguido con un 17,14% que tiene una baja inteligencia emocional y
solo un 14,29% cuentan con una alta inteligencia emocional.

Figura N° 8
Total variable Inteligencia emocional

Total_IE (agrupado)

40

Porcentaje

20

medio

Total_IE (agrupado)

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida
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Dimensiones de la satisfaccién laboral

Tabla N° 16
Dimension Satisfaccién con la supervision

Satisfaccion con la supervisién

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
bajo 9 25,7 25,7 25,7
medio 15 429 429 68,6
vélidos 6 11 31,4 31,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida

Visualizando la tabla N° 16 se observa de los colaboradores investigados, en referencia
a la dimensién de satisfaccion con la supervision se evidencia que del total de encuestados el
42,95% menciona estar medianamente conforme con la supervision, seguido con 31,43% que
consideran estar totalmente conforme con la supervision y un 25,71% que refiere una baja
satisfaccion con la supervision.

Figura N° 9

Dimension Satisfaccion con la supervision

Satisfaccion con la supervisién (agrupado)

50

40

Porcentaje

207
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bajo mecdio alto
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Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida
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Tabla N° 17

Dimensién Ambiente laboral

Ambiente laboral

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje )
vélido acumulado
bajo 9 25,7 25,7 25,7
medio 17 48,6 48,6 74,3
validos g 9 257 257 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida

Visualizando la tabla N° 17 se observa a la poblacion investigada, en cuanto a la dimensién
de ambiente laboral se evidencia que del total de encuestados el 48,57% menciona estar
medianamente conforme con el ambiente laboral, seguido de un 25,71% que indica que indica
estar totalmente conforme con el ambiente laboral y un 25,71% indica una disconformidad con

el ambiente laboral.

Figura N° 10
Dimensién Ambiente laboral

Ambiente_laboral (agrupado)
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407

30
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Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida



Tabla N° 18

Dimension Prestaciones percibidas

Prestaciones percibidas

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
bajo 11 31,4 31,4 31,4
medio 16 45,7 45,7 77,1
validos — 41t0 8 22,9 22,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida
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Visualizando la tabla N° 18 se observa a la poblacion investigada, en cuanto a la dimensién

prestaciones percibidas se evidencia que del total de encuestados el 45,71% menciona estar

medianamente conforme con las prestaciones percibidas, seguido de un 31,43% indica una

disconformidad con las prestaciones percibidas y un 22,86% que indica una satisfaccion con

l.as prestaciones percibidas

Figura N° 11

Dimension Prestaciones percibidas

Prestaciones percibidas (agrupado)

207

407
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Porcentaje

207
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bajo

mecdlio

Prestaciones percibidas (agrupado)

Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida




Tabla N° 19
Dimensién Satisfaccion intrinseca

Satisfaccion intrinseca

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
bajo 9 25,7 25,7 25,7
medio 18 51,4 51,4 77,1
validos 4110 8 22,9 22,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida
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Visualizando la tabla N° 19 se observa a la poblacion investigada, en cuanto a la dimension

satisfaccion intrinseca se evidencia que del total de encuestados el 51,43% menciona estar

medianamente conforme con la satisfaccion intrinseca, seguido de un 25,71% indica una

disconformidad con la satisfaccion intrinseca y un 22,86% indica una alta satisfaccion

intrinseca.

Figura N° 12
Dimensién Satisfaccion intrinseca

Satisfaccion_intrinseca (agrupado)
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Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida
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Tabla N° 20
Dimension Participacion

Participacién

o1

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
bajo 9 25,7 25,7 25,7
medio 19 54,3 54,3 80,0
validos  aitg 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida

Visualizando la tabla N° 20 se observa a la poblacion investigada, referente a la dimension

participacion se evidencia que del total de encuestados el 54,29% menciona estar medianamente

conforme con la dimensidn participacion, seguido de un 25,71% indica una disconformidad con

la participacion y un 20% que indica una alta satisfaccion con la participacion.

Figura N° 13

Dimension Participacion

Participacién (agrupado)
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Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida




52

Tabla N° 21
Total Satisfaccion laboral

Satisfacciéon Laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

bajo 10 28,6 28,6 28,6

medio 16 45,7 45,7 74,3

Validos alto 9 257 257 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida

Visualizando la tabla N° 21 se observa a los colaboradores investigados, referente a la
variable satisfaccion laboral, 16 trabajadores tienen una adecuada satisfaccion laboral con un
45,71%, seguido de un 28,57% que tiene una baja satisfaccién laboral y solo un 25,71% cuentan
con una alta satisfaccion laboral.

Figura N° 14
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Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida



Resultados de variables por Agencia
Agencia Makro:

Tabla N° 22
Total Inteligencia Emocional

Total Inteligencia Emocional
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
medio 3 75,0 75,0 75,0
Validos alto 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida

Visualizando la tabla N° 22 se observa de los 4 colaboradores encuestados en la Agencia

Makro, en referencia a la inteligencia emocional o también llamada aptitud para monitorear las

sensaciones y los afectos de las personas como de uno mismo, 3 trabajadores tienen una

apropiada inteligencia emocional con un 75%, seguido de un 25% que cuentan con una alta

inteligencia emocional. Al tener un equipo reducido se trabaja mas a fondo todo lo que tiene

que ver con la inteligencia emocional y la forma de manejar sus emociones en post de brindar

un mejor servicio al cliente.

Figura N° 15
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Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida



Tabla N° 23
Total Satisfaccion Laboral

Satisfaccion Laboral

. . S Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
bajo 1 25,0 25,0 25,0
medio 2 50,0 50,0 75,0
Vaélidos
alto 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida
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Visualizando la tabla N° 23 se observa a la poblacion investigada, en referencia a la variable

satisfaccion laboral de las 4 personas encuestadas, 2 tienen una adecuada satisfaccion laboral

con un 50%, una manifiesta que su satisfaccion laboral es baja haciendo un total de 25%, lo

mismo ocurre con un encuestado que refiere que cuenta con una alta satisfaccion laboral

haciendo un total del 25%.

Figura N° 16
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Agencia Pedro Ruiz:

Tabla N° 24
Total inteligencia emocional

Total Inteligencia Emocional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
bajo 2 22,2 22,2 22,2
medio 6 66,7 66,7 88,9
Validos alto 1 111 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida

Visualizando la tabla N° 24 se observa a los 9 colaboradores encuestados de la Agencia
Pedro Ruiz, en referencia a la inteligencia emocional o también llamada aptitud para monitorear
las sensaciones y los afectos de las personas como de uno mismo, 6 trabajadores cuentan con
una apropiada inteligencia emocional que hacen el 66.7%, seguido de 2 trabajadores que
indican una baja inteligencia emocional haciendo un 22.2% y solo un encuestado manifesto

contar con una alta inteligencia emocional.

Figura N° 17
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Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida
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Tabla N° 25
Total Satisfaccion Laboral

Total Satisfaccion Laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

bajo 1 11,1 11,1 11,1

medio 7 77,8 77,8 88,9

Validos alto 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida

Visualizando la tabla N° 25 se observa a los 9 colaboradores investigados, en referencia a la
variable satisfaccion laboral, 7 trabajadores tienen una adecuada satisfaccion laboral con un
77,8%, seguido de un 11,1% que tiene una baja satisfaccién laboral y un 11,1% cuentan con

una alta satisfaccién laboral.

Figura N° 18
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Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida
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Agencia Moshoqueque

Tabla N° 26
Total inteligencia emocional

Total Inteligencia Emocional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

bajo 2 22,2 22,2 22,2

medio 5 55,6 55,6 77,8

validos alto 2 22,2 22,2 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida

Visualizando la tabla N° 26 se observa a los 9 colaboradores investigados en la Agencia
Moshoqueque, en referencia a la inteligencia emocional o también llamada aptitud para
monitorear las sensaciones y los afectos de las personas como de uno mismo, 5 trabajadores
tienen una apropiada inteligencia emocional con un 55,6%, seguido de un 22,2% cuentan con

una alta inteligencia emocional y un 22,2% indica tener una baja inteligencia emocional.

Figura N° 19
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Tabla N° 27
Total Satisfaccion Laboral

Total Satisfacciéon Laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

bajo 3 33,3 33,3 33,3

medio 5 55,6 55,6 88,9

validos alto 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacion obtenida

Visualizando la tabla N° 27 se observa a los colaboradores investigados, en referencia a la
variable satisfaccién laboral, 5 trabajadores tienen una adecuada satisfaccion laboral con un
55,6%, seguido de un 33,3% que tiene una baja satisfaccion laboral y solo un 11,1% cuentan
con una alta satisfaccion laboral, este resultado se evidencia mas en la pregunta 4 que
corresponde al tema salarial el cual la mayoria indica no tener una buena remuneracién por la
labor que desempefian lo que hace que la satisfaccion laboral disminuya reflejandose en los

resultados.

Figura N° 20
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Agencia Chiclayo

Tabla N° 28
Total Inteligencia Emocional

Total Inteligencia Emocional
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

bajo 4 30,8 30,8 30,8

medio 46,2 46,2 76,9

Validos alto 3 231 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida

Visualizando la tabla N° 28 se observa a los 13 colaboradores investigados de la Agencia

Chiclayo, en referencia a la inteligencia emocional o también llamada aptitud para monitorear

las sensaciones y los afectos de las personas como de uno mismo, 6 trabajadores manifiestan

tener una adecuada inteligencia emocional con un 46,2%, seguido por 4 empleados que cuentan

con una baja inteligencia emocional con 30,8% y 3 trabajadores manifiestan tener una alta

inteligencia emocional con un 23.1%. Al ser la agencia mas grande, los empleados se enfocan

mas en conseguir los mejores resultados para la entidad financiera sintiendo una mayor presion

y dejando de lado el manejo de sus emociones lo que se refleja en la tabla 28.

Figura N° 21
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Tabla N° 29

Total Satisfaccion Laboral

Total Satisfaccién Laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
bajo 4 30,8 30,8 30,8
medio 6 46,2 46,2 76,9
Vélidos
alto 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a la informacién obtenida

Visualizando la tabla N° 29 se observa a los 13 colaboradores investigados, en referencia a
la variable satisfaccién laboral, 6 trabajadores tienen una adecuada satisfaccion laboral con un
46,2%, seguido de 4 empleados que tiene una baja satisfaccion laboral que hacen el 30.8% vy 3
trabajadores cuentan con una alta satisfaccion laboral haciendo un total de 23.1%. Los
resultados reflejan que al ser la agencia principal cuentan con una meta mayor a la de las demas
agencias y para conseguir una mejor comision tienen que llegar o sobrepasar la meta asignada
lo que ocasiona que su grado de satisfaccion laboral en cuanto a la remuneracion no sea tan

acorde y esto se ve reflejado en la tabla 29.

Figura N° 22
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4.2 Comprobacién de Teoria
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Hi: La inteligencia emocional influye en la satisfaccion laboral de los colaboradores de una

compafiia bancaria en la ciudad de Chiclayo.

Ho: La inteligencia emocional no influye en la satisfaccion laboral de los colaboradores de

una compafiia bancaria en la ciudad de Chiclayo.
Parametros de comprobacion:
Valor de Sig. > 0.05, se admite la Ho.

Valor de Sig. <0.05, se niega la Ho.

Regresion Lineal: resultados de la influencia de la inteligencia emocional en la satisfaccion

laboral.

Variables entradas/eliminadas?

Modelo Variables entradas Variables eliminadas Método
1 Inteligencia Emocional® . Introducir

a. Variable dependiente: Satisfaccion Laboral (agrupado)
b. Todas las variables solicitadas introducidas.

Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado R cuadrado Error estandar de
ajustado la estimacion
1 .2062 .042 .013 742

a. Predictores: (Constante), Inteligencia Emocional

ANOVA?
Modelo Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion .805 1 .805 1.462 .235P
1 Residuo 18.167 33 551
Total 18.971 34

a. Variable dependiente: Satisfaccion Laboral (agrupado)
b. Predictores: (Constante), Inteligencia Emocional
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Coeficientes?

o Coeficientes
Coeficientes no )
estandarizado

Modelo estandarizados t Sig.
S
B Desv. Error Beta
(Constante) 1.438 459 3.131 .004
1 Inteligencia
) 271 224 206 1.209 235
Emocional

a. Variable dependiente: Satisfaccién Laboral (agrupado)

Al emplear el coeficiente de la regresion lineal se hall6 un margen de importancia p=
0.235>0.5, por tanto, afirmamos la tesis nula, en otras palabras, no existe influencia alguna de
la inteligencia emocional con respecto a la satisfaccion laboral de los colaboradores de una

compafiia bancaria en la capital de Chiclayo.

4.3 Discusion

El objetivo primordial del estudio en curso fue determinar la influencia de la inteligencia
emocional en la satisfaccion laboral de los colaboradores de una entidad financiera en la ciudad
de Chiclayo, por lo cual, se empez6 evaluando el nivel de inteligencia emocional con el
formulario TMMS — 24, seguido de la evaluacion del nivel de satisfaccion laboral mediante el

formulario de Satisfaccién Laboral S20/23.

En relacion al objetivo primordial sobre determinar la influencia de la inteligencia emocional
en la satisfaccion laboral de los colaboradores de una compafiia bancaria en la capital de
Chiclayo, los resultados revelan que no existe influencia alguna de la inteligencia emocional

con respecto a la satisfaccion laboral.

De acuerdo con estos resultados obtenidos en dicha investigacion respecto al objetivo
primordial se revela que no existe influencia alguna de la variable inteligencia emocional al
respecto de la variable satisfaccion laboral con un margen de importancia p= 0.235>0.05, con
lo cual se afirma la tesis nula indicando que no existe influencia alguna de la inteligencia
emocional con respecto a la satisfaccion laboral de los colaboradores de una compafiia bancaria
en la capital de Chiclayo, 2021. En la investigacion de Hernandez (2017), sostuvo conforme al

objetivo estudiar la similitud entre satisfaccion laboral e inteligencia emocional utilizando los
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mismos instrumentos de medicién a la inteligencia emocional (TMMS 24) como a la
satisfaccion laboral (S20/23), dando como resultado la aprobacion de la hipotesis nula donde
se confirma que no hay relacion alguna entre la influencia emocional y la satisfaccién laboral.
Esto da pie a mencionar que no se puede relacionar ambas variables ya que cada persona tiene
diferentes niveles de satisfaccion y en muchos casos la inteligencia emocional no influye en
gue eso ocurra, por tanto, se confirma la no relacion o influencia que existe entre una y la otra.
Caso contrario se evidencia en la investigacion de Alban (2015), donde también se quiere
relacionar la inteligencia emocional con la satisfaccion laboral en el talento humano de
Proyectos Integrales PIL del Ecuador S.A., a través de 2 instrumentos de medicion dando como
resultado que la inteligencia emocional incurre directamente en la satisfaccion laboral de los
colaboradores de la entidad organizacional de Proyectos Integrales del Ecuador PIL S.A. Esto
influye directamente con la preocupacion que tiene la empresa con sus trabajadores
preocupandose por su desenvolvimiento y brindandoles las mejores herramientas en post de
hacer un mejor trabajo, esto es interiorizado por los empleados y se logran obtener mejores
resultados. De igual manera se evidencia en el estudio de Velarde y Tamayo (2022), donde se
descarta la influencia que puede existir entre la inteligencia emocional, la satisfaccion laboral
y el estrés, los resultados arrojan que la empresa se preocupa tanto por el bienestar de sus
trabajadores, que al estar estos en constante capacitacion, implementando talleres para
desarrollar habilidades para atender mejor a los clientes ya no seria necesaria desarrollar
inteligencia emocional, ya que los empleados pueden sentirse satisfechos o no por otras razones

contrarias a la variable inteligencia emocional.

Continuando con el primer objetivo especifico de la investigacion que fue identificar el nivel
de inteligencia emocional mediante el instrumento de medicion TMMS — 24 de los
colaboradores de una compafiia bancaria en la capital de Chiclayo, dio como resultado que de
los 35 trabajadores encuestados 24 de ellos tienen una adecuada inteligencia emocional
haciendo un total de 68,57%, continuamos con un 17,14% de investigados con una baja
inteligencia emocional y solo el 14,29% cuentan con una elevada inteligencia emocional. De
igual manera en la investigacion de Pizarro (2018), se encuesto a 40 colaboradores de la
Compafiia Redondos S.A. de Huacho dando como resultados que el 17,5% de los entrevistados
tienen una alta capacidad emocional, seguido de un 62,5% que cuentan con una capacidad
media, un 17,5% cuenta con una aptitud emocional decaida y un 2,5% cuentan con una muy
baja aptitud emocional, todos estos resultados dieron pie a que se determine que la inteligencia

emocional por si misma no influye de forma significativa sobre la variable satisfaccion laboral.
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Siguiendo con el segundo objetivo especifico del estudio en mencion el cual fue precisar el
nivel de satisfaccion laboral mediante el formulario de Satisfaccion Laboral S20/23 de los
colaboradores de una compafiia bancaria en la capital de Chiclayo, dio como resultado del total
de encuestados 16 trabajadores tienen una adecuada satisfaccion laboral con un 45,71%,
seguido de un 28,57% que tiene una baja satisfaccion laboral y solo un 25,71% cuentan con una
alta satisfaccion laboral. En el estudio de Maldonado (2019) tenia como objetivo principal
establecer el nivel de satisfaccion laboral de una organizacién exclusiva de Lima, para lo cual
se encuesto a 25 empleados del area de recursos humanos con el mismo formulario de
Satisfaccion Laboral S20/23 dando un resultado del 96% de empleados con un decaido nivel de
satisfaccion laboral debido al exceso de trabajo, falta de incentivos y el trabajo se cumple por
cumplir. Si bien es cierto, en ambos estudios no se obtuvo un mismo resultado se toma como
un claro ejemplo de lo que si y que no se deberia hacer en post de tener empleados mas
motivados y satisfechos de realizar sus labores.

De igual forma se desagrego los datos obtenidos en cada sucursal, dando como resultado
que, de las 4 agencias encuestadas, la agencia Chiclayo siendo la principal cuenta con una baja
inteligencia emocional con 30,8%, de la misma manera se evidencia una baja satisfaccion
laboral en los trabajadores de dicha agencia con un 30,8%, esto debido a que siendo la agencia
mas grande la presion por la meta es mucho mayor y solo se enfocan en conseguir los resultados
dejando de lado al capital humano y sus necesidades; en Agencia Moshoqueque, del total de
encuestados se recolecto como resultado una baja inteligencia emocional con 22,2% y una baja
satisfaccion laboral con un 33,3%, al estar ubicados en una zona comercial como lo es
Moshoqueque donde las personas generar sus ingresos dia a dia, llegar al cliente para ofrecer
un producto se torna mas complicado lo cual hace que los trabajadores de la financiera se
frustren y no logren los objetivos planteados originando una baja inteligencia emocional y mas
aun una baja satisfaccion laboral; en cuanto a la Agencia Makro los resultados en lo que
corresponde a inteligencia emocional del total de encuestados el 75% de ellos cuenta con una
adecuada inteligencia emocional y una adecuada satisfaccion laboral con un 50%, al ser un
grupo pequefio es mas facil llegar a cada uno de ellos y saber que sienten, piensan, que
expectativas tienen, de esta forma se logran mejores resultados y la zona donde estan ubicados
(supermercado Makro) hace mas factible llegar a la meta; la Agencia Pedro Ruiz tiene como
resultado del total de investigados el 66,7% cuenta con una adecuada inteligencia emocional y
un 77,8% cuenta con una adecuada satisfaccion laboral, en esta agencia todos trabajan en equipo
en post de un mismo objetivo lo cual hace que se centren mejor en sus emociones, tienen varias

reuniones a la semana donde hacen retroalimentacion de los resultados alcanzados e
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implementan nuevas técnicas que ayuden a lograr lo trazado, todo esto hace que la satisfaccion
laboral obtenga el resultado alcanzado. En la investigacion de De La Torre (2018), se concluye
en que la satisfaccion laboral se relaciona de forma directa con el lugar de trabajo y de como te
traten y te motiven como por ejemplo un buen salario o un clima adecuado, a diferencia de la
inteligencia emocional la cual es mas propia de uno mismo y se forma desde nuestro
nacimiento.

Por tanto, los resultados obtenidos segun cada agencia son diferentes entre si, ya que
mientras en unas agencias se enfocan solo en los resultados, en otras priorizan al trabajador
dandoles las herramientas adecuadas para realizar un mejor trabajo y son estos Gltimos los que
obtienen un mejor resultado. En la investigacion de De La Cruz (2019), se obtuvo como
resultado que la inteligencia emocional si influye de forma directa con la satisfaccion laboral
ya que al tener la inteligencia emocional la capacidad de entender los sentimientos de los demas
como los propios contribuyen a sostener una mejor actitud hacia el trabajo y todo lo que esto
implica. De la misma forma en la investigacion de Yajamin (2012), se corroboro que la
inteligencia emocional influye de forma significativa sobre la satisfaccion laboral, ya que los
empleados tenian todas las herramientas necesarias para desarrollarse en su centro de trabajo
potenciando de esta forma el Talento Humano con capacitaciones semanales,
retroalimentaciones, talleres.

Sobre los logros conseguidos en esta investigacion, evidencia en cuanto a la mayoria de los
estudios no concuerdan con los resultados obtenidos ya que no hay ninguna evidencia de que
exista influencia alguna de la inteligencia emocional al respecto de la satisfaccion laboral de
los colaboradores de una compafiia bancaria de la capital de Chiclayo.
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V. Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion desarrollada se concluye que no
existe influencia entre la inteligencia emocional y la satisfaccion laboral entre colaboradores de
la entidad financiera, en la investigacion se demostré que las variables no dependen una de otra
para que el colaborador desempefie su trabajo o una funcion dentro de la compafiia financiera.

En torno al primer objetivo especifico orientado a identificar el nivel de inteligencia
emocional mediante el cuestionario TMMS -24 de los colaboradores de una compafiia bancaria
en la ciudad de Chiclayo se concluye que el nivel que se manifiesta en los trabajadores de la
entidad bancaria es bajo, esto se evidencia mas en la dimensién de compensacion emocional
donde cuentan con una baja aptitud para regular sus propios estados emocionales, ya que no
todos los colaboradores pueden expresar de manera verbal el estado emocional por el cual estan
atravesando y esto hace que no desempefien un buen trabajo.

En torno al segundo objetivo especifico orientado a Determinar el nivel de satisfaccion
laboral mediante el cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23 de los colaboradores de una
entidad financiera en la ciudad de Chiclayo se concluye que el nivel de las personas que laboran
en la entidad financiera es regular y esto se evidencia aun mas en la dimension de prestaciones
percibidas donde los resultados arrojan que el salario percibido no satisface sus expectativas, al
igual que no tienen la oportunidad de ser promovidos por estar ocupadas las plazas, eso
desmotiva y hace que los resultados no siempre sean los mejores.
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VI. Recomendaciones

Se recomienda realizar capacitaciones continuas el cual tengan como objetivo principal
mejorar la inteligencia emocional de todos los colaboradores de la entidad financiera con el fin
de fortificar su habilidad para sentir y comunicar sus emociones, al igual que el entendimiento
de sus propios estados emocionales, como la aptitud comprendida para modelar sus

caracteristicas situaciones afectivas de manera adecuada.

Se recomienda hacer talleres, reuniones, foros donde participen todos los colaboradores con
el fin de que se conozcan, interactien, intercambien experiencias, de esta forma adsorber
nuevos conocimientos, las técnicas que ejecutan en su agencia, en post de implementarlas en la
agencia de procedencia y poder lograr mejores resultados, ya que teniendo colaboradores

satisfechos se hace un mejor trabajo.

Se sugiere implementar actividades de fidelizacién para los empleados de la entidad
financiera con el fin de que sientan mas a gusto dentro de la empresa y puedan tener un mejor
desempefio logrando los objetivos planteados, de la misma forma generar incentivos monetarios
y no monetarios para generar mayores efectos en el desarrollo de sus obligaciones y
responsabilidades para alcanzar una mejor satisfacciéon laboral, por ultimo implementar una
mayor comunicacion con la gerencia, hacer participe en la toma de decisiones a los
colaboradores, respetando sus opiniones y tomandolas en cuenta en beneficio de lograr los

objetivos planteados.

Se recomienda continuar con la linea de investigacion de las variables estudiadas a fin de
profundizar méas en el tema, ya que es muy importante para las empresas estar al tanto de las
necesidades, satisfaccion de los empleados para estar mejor motivados y rendir de manera mas

optima en el desempefio diario.
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Anexos
Anexo 1

Consentimiento de datos:

UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO
USAT FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ssiivecnose . CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Toribio

El presente trabajo de investigacion titulado “INFLUENCIA DE LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL EN LA SATISFACCION LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE
UNA ENTIDAD FINANCIERA EN LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2021”, realizada por
el bachiller de Administracion de EmpresasVasquez Chavez Angello Alejandro para obtener el
grado de Licenciado de Administracién de Empresas en la Universidad Cato6lica Santo Toribio
de Mogrovejo de Chiclayo.

Investigacion sin fines de lucro con el objetivo de determinar la influencia de la inteligencia
emocional en la satisfaccion laboral de los trabajadores de una entidad financiera en la ciudad
de Chiclayo, 2021.

Para llevar a cabo este trabajo necesitaremos de su apoyo y colaboracién, tomando
aproximadamente de 5 a 10 minutos de su tiempo, la informacion que Ud. nos proporcione sera
estrictamente confidencial y se utilizara especificamente para cumplir con los objetivos del
presente trabajo.

Agradecemos el tiempo que nos ha dedicado, asi como su colaboracion en la investigacion y
sobre todo por la sinceridad de sus respuestas.

Por medio de la presente

Yo acepto participar en el proyecto de

investigacion.
Chiclayo, 2021.

Firma

Estimado colaborador (a), el presente cuestionario forma parte del proyecto de investigacion
del cual usted acepto participar, le reiteramos que la informacion proporcionada es de caracter
anonimo y confidencial por lo que se le solicita contestar a las preguntas con absoluta veracidad.

Se le agradece su valiosa participacion.
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Anexo 2:

Encuesta

@ UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO

USAT

P FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Determinar la influencia de la inteligencia emocional en la satisfaccion laboral

de los trabajadores de una entidad financiera de Chiclayo
I. DATOS PERSONALES
Edad: 01()20-29 02()30-39 03()40-49
04 ()50-59 05 ()60 —amas
Sexo: 01 (') masculino 02 (') femenino
Tiempo de trabajo: 01 () menos de un afio 02 () 1abafos
03 () 5a 10 afios 04 () mas de 10 afios

Condicion de trabajo: 01 () contratado 02 () nombrado
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II. ESCALA DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

TMMS-24

INSTRUCCIONES:

A continuacion, encontrara algunas afirmaciones sobre sus emociones y sentimientos. Lea
atentamente cada frase e indique por favor el grado de acuerdo o desacuerdo con respecto a las
mismas. Sefiale con una “X” la respuesta que mas se aproxime a sus preferencias.

No hay respuestas correctas o incorrectas, ni buenas o malas.

No emplee mucho tiempo en cada respuesta.

1 2 3 4 5
Nada de Algo de Bastante de Muy de Totalmente
Acuerdo Acuerdo Acuerdo Acuerdo de Acuerdo
1 | Presto mucha atencién a los sentimientos en el lugar de trabajo. 112(34|5
2 | Normalmente me preocupo mucho por lo que siento. 112(34|5
3 | Normalmente dedico tiempo a pensar en mis emociones. 112|3]4)|5
4 | Pienso que merece la pena prestar atencién a mis emociones y estado de animo.| 1|2 |3 |4 |5
5 | Dejo que mis sentimientos afecten a mis pensamientos. 1/2|3]4)|5
6 | Pienso en mi estado de animo constantemente. 112/314]|5
7 | A menudo pienso en mis sentimientos. 112|3]4)|5
8 | Presto mucha atencién a cémo me siento. 112(3|4]|5
9 | Tengo claros mis sentimientos. 1/2|3]4)|5
10 | Frecuentemente puedo definir mis sentimientos. 1(2(3(4]|5
11 | Casi siempre sé cdmo me siento. 112(34|5
12 | Normalmente conozco mis sentimientos sobre las personas. 112|3]4)|5
13 | A menudo me doy cuenta de mis sentimientos en diferentes situaciones. 112(34|5
14 | Siempre puedo decir cémo me siento. 1(2(3(4]|5
15 | A veces puedo decir cudles son mis emociones. 112(34|5
16 | Puedo llegar a comprender mis sentimientos. 112(34|5
17 | Aunque a veces me siento triste, suelo tener una visidén optimista. 1/12|3]4)|5
18 | Aunque me sienta mal, procuro pensar en cosas agradables. 1(2(3(4]|5
19 | Cuando estoy triste, pienso en todos los placeres de la vida. 1(2(3(4]|5
20 | Intento tener pensamientos positivos, aunque me sienta mal. 112|3]4)|5
21 | Si doy demasiadas vueltas a las cosas, complicandolas, trato de calmarme. 1/2|3(4]|5
22 | Me preocupo por tener un buen estado de dnimo. 1(2(3]4]|5
23 | Tengo mucha energia cuando me siento feliz. 112(314|5
24 | Cuando estoy enfadado intento cambiar mi estado de animo. 112(34|5
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A continuacion, encontrard una serie de afirmaciones sobre la satisfaccién que le produce su

trabajo. Por favor, sefiale con una X, en qué medida usted esta satisfecho o insatisfecho con el

mismao.
INSATISFECHO INDIFERENTE SATISFECHO
MUY, BASTANTE, ALGO | INDIFERENTE | ALGO, BASTANTE, MUY

1 Las s,atls.facuones que le produce su trabajo 1 9 3 4 . 6 ;
por si mismo
Las oportunidades que le ofrece su trabajo de

2 . 1 2 3 4 5 6 7
realizar las cosas en gque usted destaca

3 Las oportunidades que le ofrece su trabajo de 1 5 3 4 c 6 ;
hacer las cosas que le gustan

4 | El salario que usted recibe. 1 2 3 4 5 6 7

5 Los objetivos, metas y tasas de produccion 1 ) 3 4 . 6 .
que debe alcanzar.

6 La I|mp!eza, higiene y salubridad de su lugar 1 ) 3 4 5 6 ;
de trabajo.

7 El entorno fisico y _eI espacio de que dispone 1 ) 3 4 5 6 .
en su lugar de trabajo.

8 | Lailuminacion de su lugar de trabajo 1 2 3 4 5 6 7

9 | Laventilacion de su lugar de trabajo. 1 2 3 4 5 6 7

10 | La temperatura de su local de trabajo. 1 2 3 4 5 6 7

11 Las oportunidades de formacion que le ofrece 1 ) 3 4 5 6 ;
la empresa.

12 | Las oportunidades de promocion que tiene. 1 2 3 4 5 6 7

13 | Las relaciones personales con sus superiores. 1 2 3 4 5 6 7

14 | La supervision que ejercen sobre usted. 1 2 3 4 5 6 7

15 La prQX|m|dad y frecuencia con que es 1 ) 3 4 5 6 ;
supervisado.

16 La forma en que sus supervisores juzgan su 1 ) 3 4 . 6 .
tarea.

17 La "igualdad" y "justicia” de trato que recibe 1 ) 3 4 5 6 ;
de su empresa.

18 | El apoyo que recibe de sus superiores. 1 2 3 4 5 6 7

19 La capamdad_ para deC|d|r_ auténomamente 1 ) 3 4 5 6 ;
aspectos relativos a su trabajo.

20 Su participacion en I5a15 decisiones de su 1 5 3 4 5 6 ;
departamento o seccion.

21 Su partlc_;lpauo_n en las decisiones de su grupo 1 ) 3 4 5 6 ;
de trabajo relativas a la empresa.

29 El gragjo en que su empresa cumple el 1 5 3 4 . 6 ;
convenio, las disposiciones y leyes laborales.

23 La forma en que se da la negociacién en su 1 ) 3 4 5 6 ;
empresa sobre aspectos laborales.
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Anexo 3:

Validacion de experto |

CONSTANCIA DE VALIDACTON POR JUICIO DE EXPERTOS

Chuen sscribe, BAFAFL CAMILO GIRON CORDOVA medimbs |2 presente hazo constar qus
&l instramento utilizado para la recoleccion de datos del provecio de tesis para obterer el grade de
Licenciado en Administracion de Fmpresas, tirulzdo

“Influencia de la intelizencia emodional en la satisfaccion laboral de los trabajadores de una
fimanciers em la cinded de Chiclaye 20217, elaborado por la Bach ! Eztodizmie Angello Alejandro
Xasouez Chayez. reuns los reguisitos suficiente: v necesarios para =er considerados valides ¥
confiables v, por tzmbo, aptos pam zer aplicade: en 2l lezre de Loz objetivos gue s= plantezron en 2
investizacion.

Atentaments

Chiclayo, 19 de marzo de 2021.

FIEMA DEL JUEZ EXPERTO

Dr./ Mg Lic. Nombre: EAFAFL CAMILO GIRON COEDOVA
Cargo Actual: Docente del Area del Talento Humanoe del Dpto. de Ciencias Empresariales
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CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPEETOS

Crmien wevcribe, MIBA. Maris de las Mercedes Vizo Gilvez, mediants 12 presents bago constar que
sl mstumente vilizade pam la recolsccion de daios dal proyecio de tesis pama obtensr &l gradoe de
Licencsde en Admmiziracén de Empresas, tinlado

“Influencin de la inteligencia smocionsl en la safizfaccidn laboral de loz rabajadores de nma
finamiciers en la cimdad de Chiclayo 20217, slabomde por [a Bach Aspelle Alejandro Vasgmez
Chaver: reima los requisites saficientes y necssarios pam wer comsiderades validos ¥ confiablen v,
por tanto, aptos para ser apbcados sn el logo de loew objetwos que se plaziarcs o la invwestigacidn.

Afntamanis

Chiclaye, 25 de meamzo de 2021,

i

o ..__.-".....-

,-f"j? |
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mmmmemms . ’72’:’--

_FEi(s DEL JUEZ EXPERTO

Dir.! Mg Lic. Nombre: KEA. karda de las Mercedes Vige Gilvez
iCargo Actual: Docenfe Tisepo Completo TSAT
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CONSTANCIA DE VALIDACION FOR JUICIO DE EXPERTOS

Cuien suscribe, Angel Eduardo Llatas Bivas, mediante la praseate hago constar que &l instnrmento
utilizado para la recoleccion de datos del provecte de tesiz para obtener el grado de Licenciado en

Administracion de Empresas. timlado

“Influencia de la inteligencia emocional en la satisfaccion laboral de los trabajadores de una

financiera en la cindad de Chiclave 20217, elaborado por el Bachiller Angello Alsjandro Vasguez
Chavez; reine los reguizsitos suficientes v pecesarios para sar conzsiderados validos v coafiables v,

por tanto, aptos para ser zplicades en 2l logro de los objetivos que se plantearon e la imvestizacion.

Afentaments

Chiclayva, 25 de marzo da 2021,

e
-—-'-_.'-,- ﬂfr‘

FIFAIA DEL JUEZ HJ*EF.T{J{

Dir./ Mg Lic. Nombre: Angel Eduardo Llatas Rivas

Cargo Actual: Docente de 1a Facultad de Administracion de Empresaz
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