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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se enfoca en determinar la influencia de la
Inteligencia emocional en el Desempefio laboral de los colaboradores de la Cooperativa de
Ahorro, Inversion y Crédito Duchicela. Frente a un entorno empresarial cambiante y
competitivo, resulta crucial entender como las habilidades como el autocontrol, la empatia, la
autorregulacion, y la motivacion inciden en el rendimiento de los colaboradores. Se empled
una metodologia cuantitativa, de disefio no experimental y enfoque descriptivo, mediante la
aplicacion de un cuestionario de encuesta a los 15 miembros de la cooperativa. Los hallazgos
muestran deficiencias emocionales, especialmente en el manejo del estrés, la comunicacion, el
reconocimiento personal y la resolucioén de conflictos, factores que impactan directamente en
la productividad y el ambiente de trabajo. Por ultimo, se elabord cinco estrategias de
intervencion: talleres emocionales, pausas activas, sesiones de coaching, areas de escucha
activa y potenciacion del liderazgo emocional, con la finalidad de promover un ambiente de
trabajo saludable, motivador y colaborativo. La puesta en marcha de estas estrategias tiene
como objetivo potenciar las capacidades emocionales, fomentar el bienestar de la organizacion

y robustecer la cultura empresarial para asegurar un crecimiento sostenible en la entidad.

Palabras Clave: Inteligencia Emocional, Desempefio Laboral, Habilidades Blandas, Clima

Organizacional, Talento Humano



ABSTRACT

This research aims to investigate the impact of emotional intelligence on the job performance of
employees at Cooperativa de Ahorro, Inversion y Crédito Duchicela. In a changing and
competitive business environment, it is crucial to understand how skills such as self-control,
empathy, self-regulation, and motivation affect employee performance. A quantitative
methodology, with a non-experimental design and a descriptive approach, was used through the
application of a survey questionnaire to the 15 members of the cooperative. The findings reveal
emotional deficiencies, particularly in stress management, communication, personal recognition,

and conflict resolution —factors that directly impact productivity and the work environment.

Finally, five intervention strategies were developed: emotional workshops, active breaks, coaching
sessions, active listening areas, and emotional leadership empowerment, to promote a healthy,
motivating, and collaborative work environment. The implementation of these strategies aims to
enhance emotional capacities, promote the well-being of the organization, and strengthen the

business culture, ensuring sustainable growth within the entity.

Keywords: Emotional Intelligence, Job Performance, Soft Skills, Organizational Climate,

Human Talent.

Reviewed by:

Mgs. Sofia Freire Carrillo
ENGLISH PROFESSOR
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Introduccion

En el ambito laboral actual, caracterizado por su dinamismo y alta competitividad, las
habilidades técnicas ya no son suficientes para garantizar un desempefio eficiente. Cada vez
mas, las organizaciones reconocen la importancia de las habilidades interpersonales, entre las

cuales la inteligencia emocional (IE) destaca como un factor determinante.

La inteligencia emocional, concepto popularizado por Daniel Goleman, se refiere a la
capacidad de identificar, comprender y gestionar las emociones propias y las de los demas. En
el entorno laboral, esta habilidad adquiere una relevancia crucial, ya que afecta directamente a
la toma de decisiones, la resolucion de conflictos, el liderazgo y la capacidad de trabajo en

equipo.

En el contexto de las cooperativas de ahorro y crédito, la IE juega un papel crucial al
influir en el rendimiento laboral, creando un ambiente de trabajo méas armonioso y eficiente.
La habilidad para manejar correctamente las emociones puede contribuir a mejorar las
relaciones interpersonales dentro de la organizacion, lo que a su vez impacta positivamente en

el desempefio laboral de los colaboradores.

Desde este punto de vista podemos entender que el personal que labora dentro de la
cooperativa se relaciona constantemente de manera individual y colectiva con los usuarios y
beneficiarios, creando experiencias tanto positivas o negativas al promover los procesos
ajustados a la empresa, como consecuencia de todo este proceso tenemos la percepcion que se

lleva al consumidor final.

A su vez, Huaman (2018, p. 33) define el desempeiio laboral como el resultado del
proceso por el cual el trabajador adopta comportamientos especificos en las diferentes
actividades que configuran el nucleo de su responsabilidad personal en tanto trabajador, en
relacion con la oportunidad y adecuacién al proceso formativo que la organizacion le

proporciona.
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También, agrega que el desempefio individual se trata del comportamiento del evaluado
encaminado a lograr efectivamente los objetivos. El aspecto principal del sistema reside en este

punto, el desempeno constituye la estrategia individual para alcanzar los objetivos pretendidos.

1.2. Planteamiento del Problema

En un mundo laboral caracterizado por la globalizacion, la transformacion digital y un
ritmo de cambio acelerado, la inteligencia emocional (IE) se ha convertido en una competencia
clave para el desempefio efectivo de los colaboradores. Sin embargo, a nivel mundial, persisten
significativas brechas en el desarrollo y la aplicacion de estas habilidades en los entornos
laborales, lo que genera un impacto negativo en el desempefio laboral, la productividad y el

clima organizacional.

En el contexto de las cooperativas de ahorro y crédito en Ecuador, el desempefio laboral
de los colaboradores estd influenciado por diversos factores, entre ellos la inteligencia
emocional (IE). En la Cooperativa de Ahorro, Inversion y Crédito Duchicela, se ha identificado
que los niveles de productividad, calidad del servicio y relaciones interpersonales entre los
colaboradores estan relacionados con una insuficiente gestion de las habilidades emocionales.
Entre los principales problemas destacan la falta de cohesion en los equipos de trabajo, altos
niveles de estrés, dificultades en la comunicacion y baja motivacion laboral. Esto genera
desafios para mantener un ambiente laboral dptimo, adaptarse a los cambios organizacionales
y satisfacer las expectativas de los socios y clientes.

Los colaboradores de la COAC Duchicela se encuentran en situaciones carentes que
requieren un sentido de pertinencia para manejar emociones, tales como la atencion a clientes,
dificultad para sostener una actitud resiliente frente a los problemas, nivel de estrés
incontrolable, incompetencia por alcanzar metas financieras y la escasa interaccion con
compaieros de diversas areas.

La persistencia de estas debilidades emocionales no solo restringe el desempefio
personal y grupal, sino que también pone en riesgo la capacidad de adaptacion y la viabilidad
de la cooperativa ante los desafios de un mercado financiero riguroso. Por ende, resulta crucial
profundizar en el analisis de dicha problematica para tratar sus consecuencias en la eficacia

operacional y la satisfaccion de los socios.
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Formulacion del problema

(Como la inteligencia emocional influye en el desempefio laboral de los colaboradores

de la Cooperativa de Ahorro, Inversion y Crédito Duchicela?

1.3. Objetivos
1.3.1. General
e Determinar como la inteligencia emocional influye en el desempefio
laboral de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro, Inversion y
Crédito Duchicela.
1.3.2. Especificos
e Diagnosticar la situacion laboral de los colaboradores de la Cooperativa de
Ahorro, Inversion y Crédito Duchicela con respecto a la inteligencia
emocional y el desempefio laboral.
e Fundamentar tedricamente la inteligencia emocional y el desempeio
laboral de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro, Inversion y
Crédito Duchicela.
e Proponer estrategias de inteligencia emocional que permitan mejorar el
desempefio laboral de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro,

Inversion y Crédito Duchicela.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1.Estado del Arte

Segtin Montero, Vera (2020) en su trabajo de investigacion realizado en la Universidad
César Vallejo, titulado: Inteligencia emocional y el desempenio de los trabajadores de la
empresa Promart, Nuevo Chimbote, 2020. Su objetivo general es identificar los niveles de
ambas variables como también hallar la relacion entre la inteligencia emocional y las
dimensiones del desempefio. Que tiene una metodologia disefio descriptivo-correlacional y una
muestra de 75 trabajadores de la empresa Promart, Nuevo Chimbote, 2020. Tiene como
resultado que la inteligencia emocional posee relacion significativa con el desempefio de los

trabajadores de la empresa Promart, Nuevo Chimbote, 2020.

Seglin Zamora (2022) en su trabajo de investigacion realizado en la Universidad César
Vallejo, titulado: Inteligencia emocional en el desempefio laboral de docentes del nivel
primario de instituciones educativas publicas, Andahuaylas, 2022. Su objetivo general es
determinar la influencia de la inteligencia emocional en el desempefio laboral de docentes del
nivel primario de instituciones educativas publicas de Andahuaylas. Que tiene una metodologia
disefio no experimental, de tipo aplicada, de nivel descriptivo explicativo y se utilizé el método
hipotético deductivo descriptivo y una muestra conformada por 100 docentes de la institucion
en estudio. Se concluyo que existe influencia de la inteligencia emocional en el desempeio

laboral de los docentes del nivel primario de instituciones educativas de Andahuaylas.

Segiin De la Cruz, Reyes (2023) en su trabajo de investigacion realizado en la
Universidad César Vallejo, titulado: La inteligencia emocional y el desempeno en Pymes del
sector calzado. Trujillo, 2023. Su objetivo es determinar la relaciéon que existe entre la
inteligencia emocional y el desempefio laboral en las Pymes del sector calzado. Trujillo, 2023.
Que tiene una metodologia cuantitativa de disefio correlacional y una muestra conformada por
06 Pymes de calzado que hayan estado operando en el distrito de El Porvenir, Trujillo. Tiene
como resultado que se determind que si existe relacion estadistica significativa entre las

inteligencias emocionales y los desempefios laborales en las Pymes del sector calzado.
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Segn Galvez Arévalo (2022) en su trabajo de investigacion realizado en la Universidad
César Vallejo, titulado: Inteligencia emocional y el desempeio laboral de una empresa
outsourcing — 2021. Su objetivo es determinar la relacion que existe entre inteligencia
emocional y desempeio laboral de una empresa outsourcing. Que tiene un disefio de
investigacion descriptivo correlacional y una muestra conformada por 120 colaboradores de
entre 20 y 53 afios trabajadores del area de ventas, Recursos Humanos, Finanzas, Analistas de
Trade Marketing. Tiene como resultado que la que la inteligencia emocional se relaciona
positivamente, de manera significativa y con efecto moderado con el desempefio de los

colaboradores estudiados en la presente investigacion.

2.2.Inteligencia Emocional

Aristoteles en su obra, ética a Nicomaco escribi6 la frase “Cualquiera puede ponerse furioso...
eso es facil. Pero estar furioso con la persona correcta, en la intensidad correcta, en el momento
correcto, por el motivo correcto, y de la forma correcta... eso no es facil”. Esta cita sirvio para
que muchos autores comenzaran a interesarse en la inteligencia emocional (IE), porque la frase

de Aristoteles es el ejemplo mas preciso para definirla.

Segtn Goleman, citado por Bello (2021), la inteligencia emocional es la capacidad de
reconocer emociones, tanto positivas como negativas, y controlar la respuesta ante ellas. Es
importante destacar que la inteligencia emocional también se conoce como el conjunto de
destrezas que permiten a un individuo adaptarse a circunstancias inesperadas. Los autores
afirman que para alcanzar metas es necesario tener confianza y seguridad en uno mismo,
control emocional y automotivacion.

Para Susye (2022), esta habilidad, cuando se desarrolla adecuadamente, promueve una
buena relacion entre las personas y permite una mayor comprension en las relaciones
interpersonales, asi como una mejor interaccion en el trabajo. Las personas con inteligencia
emocional son capaces de sentir, pensar y actuar de formas mas equilibradas y reflexivas. Se
debe enfatizar en el aporte desarrollado por Goleman (2013) quien precis6 cinco pilares
fundamentales para la inteligencia emocional. El cual tiene que ver con el conocimiento de las

emociones y las acciones que se realizan en respuesta a los estimulos.
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Goleman determino 5 dimensiones dentro de la inteligencia emocional, tales como:

e Autoconocimiento: La habilidad para comprender tus propias emociones. Tener
autoconocimiento significa entender tus fortalezas personales, debilidades, valores,
metas y el impacto que tienen en los demas.

e Autorregulacion: La habilidad de regular tus emociones. En lugar de actuar
impulsivamente, los lideres con una alta autorregulacion son capaces de detenerse y
examinar sus emociones antes de reaccionar. Confia en tus saberes, capacidades y
experiencia laboral para vencer los desafios profesionales.

e Motivacion: Las razones por las que quieres tener éxito. Reconocer tu motivacion te
ayuda a adaptar tu comprension empdtica. Es fundamental llegar al trabajo con una
buena actitud para afrontar el trabajo del dia.

e Empatia: La habilidad de conectar con la forma en que otras personas se sienten. La
empatia a menudo se considera la piedra angular de la inteligencia emocional, ya que
es una base importante para otros estados emocionales. Ponte en la posicion del otro
para tratar de entender sus emociones.

e Habilidad social: La habilidad para comunicarse y colaborar con otros. Goleman
compara las habilidades sociales con la habilidad para guiar a otros para promover tus
ideas. Una buena relacion y comunicacion con nuestros colegas de trabajo influye de

manera favorable en nuestro crecimiento profesional.

De acuerdo con Rios (2015), “la inteligencia emocional es un conjunto de destrezas,
actitudes, habilidades y competencias que determinardn la conducta de un individuo, sus
reacciones y estados mentales. Ademads, la inteligencia emocional se compone de distintos
factores como lo es la auto regulacidon, motivacion, empatia y las relaciones interpersonales ya
que esta determina como las personas se manejan a si mismas y a con los demads. Sostiene que
existen una serie de habilidades que se pueden aprender basadas en sentimientos y emociones,

las cuales determinan el éxito o el buen desempefio de las tareas.

En este estudio nos adherimos a la definicion del autor (Rios, 2015) debido a que es la
mas completa y organizada, ya que aborda la inteligencia emocional desde un perspectiva
amplia y efectiva. No solo percibe las emociones como elementos independientes, sino que
las relaciona con habilidades, actitudes, destrezas y competencias que impactan directamente

en el comportamiento, reacciones y estados mentales de un individuo. Esto facilita comprender
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la inteligencia emocional no unicamente como una habilidad interna, sino también como un
conjunto de recursos utiles que influyen en la conducta cotidiana.

Ademads, Rios enfatiza que estas capacidades pueden ser aprendidas y desarrolladas, lo que
sugiere que la inteligencia emocional no es un rasgo estatico, sino una habilidad activa que

puede perfeccionar con el paso del tiempo.

2.2.1. Importancia de la IE en el ambito laboral

La IE se ha transformado en una habilidad crucial para un rendimiento dptimo y una
coexistencia saludable en las organizaciones. No es suficiente con que un empleado posea
destrezas técnicas o esté en buen estado fisico; también es imprescindible que domine el manejo
de sus emociones, conserve la serenidad en momentos de tension y establezca una relacion
empatica con sus colegas.

Como indican Schaufeli y Salanova (2007), la inteligencia emocional no es una
competencia inmutable, sino una capacidad que puede evolucionar con el paso del tiempo. Ser
consciente de las propias emociones, aprender a gestionarlas correctamente y estar dispuesto a
entender y guiar a los demas, son caracteristicas que no solo potencian el desarrollo personal.
En particular, esta esta relacionada con la salud mental. Una inteligencia emocional superior
se vincula con una respuesta emocional y fisiologica mas sana y un uso reducido de estrategias

de evitacion, ignorancia o distraccion para manejar situaciones de estrés.

Es indispensable la inteligencia emocional en el ambito laboral, pues no solo se refiere
a la habilidad para realizar correctamente las tareas, sino también a la manera en que
interactuamos con los demas y gestionamos nuestras propias emociones. Cuando un individuo
posee una solida inteligencia emocional, resulta mas sencillo interactuar, prevenir confusiones
y solucionar problemas sin incurrir en debates innecesarios. Ademads, contribuye
significativamente al desempeiio bajo presion, ya que se aprende a manejar el estrés y o la
frustracion, Ademas, provoca que uno sea mas empatico, lo que resulta esencial para un buen

trato hacia los colegas y los clientes.

Para los lideres o jefes, poseer esta competencia les facilita motivar de manera mas

efectiva a su equipo y tomar decisiones. Por lo tanto, contar con inteligencia emocional
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contribuye a un entorno laboral mas saludable, con menos conflictos y un incremento en la

productividad.

Sin embargo, Weisinger (citado por Gallego et al., 2020) refiere que la inteligencia
emocional en trabajo se encuentra determinada por cuatro factores fundamentales:
e Lacapacidad para comprender, valorar y expresar emociones de manera especifica.
e La capacidad de experimentar, o de generar a voluntad, ciertas emociones, en la
medida que promuevan la comprension de uno mismo o de otro individuo.
e (Capacidad para entender las emociones y el conocimiento que de ellas se origina.
e C(Capacidad para controlar las emociones y promover un desarrollo emocional e

intelectual.

Las habilidades emocionales requeridas para el éxito fluctian en funcion de los factores
personales. Exigencias laborales y la realidad de cada organizacion, por lo tanto, cada puesto
laboral necesitard de un conjunto fundamental de capacidades. A resultados destacables, mas
oportunidades de estabilidad en el trabajo que impactaran beneficios en la organizacion. Esto

se convertira rapidamente en un desarrollo profesional saludable, que beneficiara a la persona.

Por otro lado, la IE en el liderazgo se basa en la capacidad del lider para entender y
manejar sus emociones, ademas de identificar y reaccionar con empatia a las emociones de los
demas. Lideres con inteligencia emocional fomentan la seguridad, promueven la cooperacion
y motivan a sus usuarios a entender sus necesidades y puntos de vista. Esta capacidad para
vincularse a un dmbito emocional profundo el cual promueve una comunicacion eficaz, la
resolucion de conflictos y la generacion de un entorno laboral favorable y productivo,

fomentando de esta manera el desempefio y la satisfaccion de la organizacion.
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2.3.Desempeiio Laboral

El rendimiento laboral ha sido reconocido como un pilar fundamental para el éxito
de una organizacion en el mercado. Por ello, resulta crucial para la eficacia y el logro
organizacional. Proporcionar a los empleados beneficios y estabilidad laboral es clave, ya
que esto fomenta su motivacion, les brinda tranquilidad y les permite desempenarse de

manera optima.

De acuerdo con Bautista et al. (2020) el desempefio laboral es un sistema
fundamental que se encuentra orientado al desarrollo efectivo y al éxito de las
organizaciones y se compone de dimensiones clave, que incluyen el desempefio de la tarea,
los comportamientos contraproducentes y el desempefio contextual. El logro de tareas de
acuerdo con los conocimientos que contribuyen directa o indirectamente a la organizacion,
asi como los comportamientos que superan las expectativas para su puesto, son elementos

cruciales para alcanzar los resultados deseados en las organizaciones.

En este contexto, Omondi (2015, p. 716) sefiala que la mayoria de las medidas del
desempetio pueden agruparse en una de las seis categorias generales: eficacia, eficiencia,

calidad, puntualidad, productividad y seguridad.

o Eficacia. Caracteristica que indica el grado en que la salida del proceso se ajusta a los
requisitos.

e Eficiencia. Caracteristica del proceso que indica el grado en que la produccion se
realiza a un costo minimo de recursos.

e (Calidad. Grado en que el producto cumple con los requisitos y expectativas de los
clientes.

e Puntualidad. Se refiere a la correcta realizacion de una unidad de trabajo en el tiempo
requerido.

e Productividad. Es el valor agregado por el proceso que depende de los resultados
obtenidos por los insumos consumidos.

e Seguridad. Mide el estado actual general de la organizacion y el entorno de trabajo del

empleado.
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2.3.1. Dimensiones del Desempeiio Laboral

e Satisfaccion laboral

Se define como una de las emociones que va a ser considerado como positivo que
se debe de presentar en un puesto de trabajo que va a estar medido por las diferentes
caracteristicas individuales, las diferentes investigaciones establecen que un personal que
piensa que el entorno laboral es bueno va a presentar un buen desempefio laboral (Condori,

2017).
e Beneficios y compensaciones

Las modalidades de compensacion y los beneficios deben de ser considerados como
algo equitativo para los empleados ya que esto permite que se encuentren satisfechos, asi
mismo en el establecimiento de las diferentes instrucciones que se den no pueden permitirse
ambigiiedades y se deben plantear de acuerdo con las expectativas que se bsca alcanzar.

(Carmona y Rosas, 2017).
e Trabajo en equipo

El rendimiento que se presenta como caracteristico en el desarrollo de un nivel
elevado para la busqueda de las mejores respuestas de manera rapida e innovadora esto va
a confluir en la forma como se gestionan los negocios y con el andlisis de acuerdo con la
demanda de la poblacion que adquiere los servicios mediante el trabajo en equipo. (Cruz y

Vargas, 2017).
e La comunicacion

Se encuentra dentro de los fundamentos que establece las formas de orientar un
proceso para modificarlo o cambiarlo, este proceso va a impactar de manera directa al
bienestar de una organizacion. Este proceso de comunicacion es la parte principal del
funcionamiento interno de la compafiia ya que con este proceso se van a integrar todas las

funciones gerenciales existentes.

El rendimiento en una organizacion no es un elemento independiente, sino el producto
del desarrollo continuo de las habilidades de cada individuo. Desde que se incorpora, el

empleado se transforma en un agente activo del desarrollo de la organizacion, y su progreso
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debe estar dirigido a la mejora constante. Para alcanzar este objetivo, es esencial que haya una
estructura definida que oriente su formacion, impulse sus actitudes y armonice sus esfuerzos
con las metas de la empresa. Solo de esta manera se puede evaluar y gestionar el progreso hacia

los objetivos establecidos.

Un rendimiento laboral 6ptimo no se produce de manera espontdnea, sino que es el

producto de una administracion consciente y estratégica del talento humano.

Como menciona Garcia (2019), el proceso debe ser comprensible y guiado, lo que nos

recuerda que todo desarrollo significativo requiere acompafiamiento y claridad en el camino.
2.4.Reseia Historica

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela surge en la localidad de Cacha San
Pedro, en la parroquia Cacha, en el canton Riobamba, en la provincia de Chimborazo, el 5 de
septiembre de 1995, bajo el tratado Ministerial No 1382 y; fue legalmente establecida por la
Direccion Nacional de Cooperativas. La SEPS ha aprobado una modificacion de los estatutos,
con el registro SEPSROEPS-2013-001302, del 30 de mayo de 2013. Ya para diciembre de
2021, se inicia un proceso de reorganizacion administrativa completa; con la incorporacion de
nuevos consejos y gerencia, quienes poseen las debidas experticias técnicas y de influencia

social.

De esta manera, desde enero del 2022, bajo la administracion del Ing. Rafael Bonifaz
Yénez. Se llevo a cabo la aprobacion de la nueva imagen corporativa, y ademas se brind6 la
posibilidad de tener una agencia en Quito. Esto facilité la integracion como sociedad,
manteniendo las raices, pero presentando una imagen mas fresca y acogedora para quienes en

el futuro formaran la Cooperativa de Ahorro y Crédito "Duchicela".
COAC DUCHICELA. (s. f.). https://coacduchicela.fin.ec/

2.4.1. Mision

“Ser una institucion financiera segura, participativa e incluyente, enmarcada en los principios
cooperativos; con la finalidad social de apoyar a través de servicios financieros y educacion
cooperativa a todos los sectores de las ciudades en donde nos encontramos”. COAC

DUCHICELA. (s. f.). https://coacduchicela.fin.ec/
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2.4.2. Vision

“Ser una institucion competitiva que brinde servicios financieros de calidad a nuestros socios
de una manera efectiva y con un modelo de gestion que permita crear un impacto en el
desarrollo socio econdomico de la provincia y del pais™.

COAC DUCHICELA. (s. f.). https://coacduchicela.fin.ec/
Figura 1. Logo de la Cooperativa

DUCHICELA

Cooperativa de Ahorro, Inversion y Crédito

Fuente. Pagina web COAC Duchicela

2.4.3. Ubicacion Geografica
La cooperativa de ahorro, inversion y crédito Duchicela se encuentra ubicada en la calle chile

24-51 y Espafia en la provincia de Chimborazo — Ecuador

Figura 2. Ubicacion Geografica
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CAPITULO III. METODOLOGIA
3.1. Método hipotético-deductivo

Gonzélez (2017) "El método hipotético-deductivo es una estrategia de investigaciéon que
implica la formulacion de hipotesis y la derivacion de consecuencias logicas a partir de ellas,

que luego son contrastadas con la experiencia y observacion".

Para la presente investigacion se utilizo un método hipotético deductivo el cual intenta
dar respuesta a los problemas encontrados en la Cooperativa de Ahorro, Inversion y Crédito
Duchicela, mediante los pasos que sugiere este método como son: la observacion del
mejoramiento del desempefio laboral de los colaboradores de la Cooperativa antes mencionada,
formulacion de hipdtesis para conocer si influye una variable en la otra, deduccion de
consecuencias que sean medibles, experimentacion y el andlisis de datos para conocer si se

tiene o no dicha relacion de las variables de estudio.
Los pasos del método Hipotético-Deductivo segiin (Jacome, 2016) son:

1. Observacion: Se recolectd datos e informacion necesaria acerca del fenomeno de
estudio, en este caso sobre la inteligencia emocional en el desempefio laboral de los
colaboradores.

2. Construccion de la Hipdtesis: Para la presente investigacion se establecieron dos
hipdtesis probabilisticas que expliquen el fenomeno de estudio.

3. Deduccion de consecuencias a partir de la hipdtesis: A través de la investigacion
tedrica y la recoleccion de datos que se realizard mediante en encuestas se verificard
las hipdtesis.

4. Contrastacion de enunciados: Permitiran realizar determinaciones sobre el estudio
de los resultados del trabajo realizado.

5. Confirmacion o refutacion: Se verifica o rechaza la hipdtesis.

3.2. Tipos de investigacion
3.2.1. Investigacion documental: Se recolectd informacion sobre la inteligencia
emocional de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro, Inversion y Crédito

Duchicela.
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3.2.2. Investigacion no experimental: porque se estudio la inteligencia emocional y su
influencia en el desempeino laboral de los colaboradores. No es experimental
porque no se manipula las variables de estudio.

3.2.3. Investigacion Descriptiva: Ya que se detall6 como fue la conducta de las
variables y su relacion con los colaboradores, porque su objetivo principal es
identificar, observar y describir las caracteristicas, relaciones o comportamientos

que existen entre estas dos variables.

3.3. Hipotesis
Hi.-La inteligencia emocional influye en el desempefio laboral de los colaboradores de la

Cooperativa de Ahorro, Inversion y Crédito Duchicela

Ho.- La inteligencia emocional no influye en el desempefio laboral de los colaboradores de la

Cooperativa de Ahorro, Inversion y Crédito Duchicela

3.4.Técnica e instrumento

3.4.1. Técnica
Anguita (2022) menciona lo siguiente: “La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como
procedimiento de investigacidon, ya que permite obtener y elaborar datos de modo répido y

eficaz.”

3.4.1.1. Encuesta

Segin Tamayo y Tamayo (2021), la encuesta “es aquella que permite dar respuestas a
problemas en términos descriptivos como de relacion de variables, tras la recogida sistematica
de informacion segun un disefio previamente establecido que asegure el rigor de la informacion

obtenida”.

La encuesta fue dirigida a los 15 colaboradores de la Cooperativa de Ahorro, Inversion

y Crédito Duchicela.
3.4.2. Instrumento

“Un instrumento de recoleccion de datos es cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel

o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion” (Arias, 2017).
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3.4.2.1.Cuestionario de encuesta

“El cuestionario es un instrumento utilizado para recoger de manera organizada la informacion
que permitira dar cuenta de las variables que son de interés en cierto estudio, investigacion,

sondeo o encuesta “(Casas, Repullo y Donado, 2023).

El cuestionario de encuesta fue elaborado con preguntas objetivas, enfocadas a
recolectar informacion cuantificable acerca de las variables de estudio: inteligencia emocional
y el desempenio laboral, y se lo realizé a los 15 colaboradores de la Cooperativa de Ahorro,

Inversion y Crédito Duchicela.

La formulacion del instrumento consistio principalmente en items con una escala de
Likert con 5 niveles, lo que facilitd medir varios indicadores como la satisfaccion, percepcion,
actitud y nivel de acuerdo de manera ordinal. Ademads, se incluyeron preguntas de tipo
dicotdmicas, vinculadas a un nivel de medicion nominal, con el objetivo de profundizar el

estudio de los datos obtenidos.
3.5. Poblacion y muestra

3.5.1. Poblacion

“Uno de estos conceptos fundamentales es el de 'poblacion'. En el campo de la investigacion,
la poblacion se refiere al conjunto total de individuos, eventos o elementos que poseen
caracteristicas comunes y que son objeto de estudio” (Arias y Covinos, Disefio y metodologia

de la investigacion., 2021).

La poblacién estd conformada por los 15 colaboradores de la Cooperativa de Ahorro,

Inversion y Crédito Duchicela.

3.5.2. Muestra

Dentro del ambito de la investigacion, una muestra se define como un subconjunto
seleccionado de individuos, eventos o entidades extraidos de una poblacién total o universo,
con el propdsito de llevar a cabo un estudio y hacer inferencias sobre dicha poblacion (Arias y

Covinos, Disefio y metodologia de la investigacion., 2021).

No se muestrea porque la poblacion es reducida, por lo tanto, se trabajo con el universo.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.Verificacion del supuesto de normalidad de datos

Tabla 1. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogaorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk

Estadistico ] Sig. Estadistico al Sig.
6. iPiensa usted que &l
nivel de estrés que
experimenta en su 332 15 ,0on 761 15 001
trabajo es manejahble?
9. ¢ Cree usted que &l
nivel de automatizacidn
de procesos en su drea 338 15 ,0on q72 15 ooz
mejora su desempefio
laboral?

a. Correccion de la significacidn de Lilliefors

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025
Para verificar la distribucion de los datos, se utiliz6 la prueba de normalidad de Shapiro-
Wilk, dado que el grupo estudiado esta conformado por 15 colaboradores, dicha prueba es la
mas apropiada para muestras pequeias (N < 50). En ambos casos los valores de p son inferiores
a 0.05, lo que senala que la informaciéon no muestra una distribucion normal por lo cual se
permite realizar la prueba del chi cuadrado para poder reconocer la relacion entre las variables

establecidas.

4.2.Analisis de confiabilidad

Tabla 2. Resumen de los casos

Resumen del procesamiento de los casos

M %
Casos  Validos 15 100,0
Excluidos® 0 0
Total 16 100,0

a. Eliminacidn por lista hasada en
todas las variables del
procedimiento.

Fuente: Resultados SPSS

Elaborado por: Lopez 2025
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Tabla 3. Alfa de Cronbach

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de
Cronhach elementos
813 12

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025

El coeficiente de la prueba del Alpha de Cronbach fue 0,813 obtenido a partir de 12
items, lo que sefiala una alta fiabilidad interna de acuerdo a los criterios estadisticos (o > 0.80).
Esto implica que los elementos que conforman el cuestionario muestran un alto grado de

coherencia entre si, asegurando de esta manera la validez de los resultados logrados.

4.3.Analisis e interpretacion de los resultados

En este capitulo, se presentara los resultados del estudio que tiene como objetivo
principal determinar como la inteligencia emocional influye en el desempefio laboral de los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro, Inversion y Crédito Duchicela, se realizo la

encuesta a los 15 colaboradores de la cooperativa.

Tabla 4. Comunicacion y actividades sociales

1. ; Se siente satisfecho con la forma en que Se comunica con sus compaiieros y disfruta
participar en actividades sociales dentro de la Cooperativa?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walidos  Muy satisfecho 3 20,0 20,0 200
Satisfecho 3 20,0 20,0 40,0
I
Insatisfecho B 40,0 40,0 833
Muy insatisfecho 1 6,7 8,7 1000

Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultados SPSS

Elaborado por: Lopez 2025

30



Figura 3. Comunicacion y actividades sociales

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de la pregunta sobre la satisfaccion con la comunicacion y actividades
sociales en la Cooperativa de ahorro, inversion y crédito Duchicela muestran una percepcion
perjudicial debido a que el 40 % de los encuestados estan insatisfechos y un 6,7% muy
insatisfechos, dando como resultado un 46,7% de descontento. Por consiguiente, inicamente
el 40% se muestra muy satisfecho y satisfecho, y el 13,3% restante se mantiene neutral, dando
asi un total del 100% de los encuestados. Estos hallazgos sugieren la necesidad de mejorar la

comunicacion interna y promover actividades sociales madas integradas para evitar

;6 E7%

W vuy satisfecha
I Satisfecho

] Mi satisfecho, ni no
insatisfecho

M insatisfecho
Omuy insatisfecho

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025

consecuencias negativas dentro de la cooperativa.

Tabla 5. Manejo de los conflictos laborales

2. ; Considera usted que maneja correctamente los conflictos laborales y se adapta con
facilidad a los cambios del entorno laboral?

Paorcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Raravez ] 53,3 53,3 53,3
Aveces 2 133 133 66,7
Frecuentements 2 13,3 13,3 20,0
Siempre 3 200 200 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025

31



Figura 4. Manejo de los conflictos laborales

Analisis e interpretacion:

Fuente: Resultados SPSS

B Rara vez

I A veces
OFrecuentemente
W siempre

Elaborado por: Lopez 2025

La informacion recabada respecto a el manejo correcto de los conflictos laborales con

adaptabilidad al entorno laboral refleja una tendencia desfavorable. Un 53.3% de los

encuestados considera que rara vez logra desenvolverse de manera efectiva en estas situaciones

lo que sefiala una evidente falta de competencias primordiales para el entorno laboral actual,

caracterizado por la constante adaptacion y solucion asertiva de conflictos. Solo un 20 %

expresa sentirse completamente capaz, mientras que 26,6% restante se divide entre aquellos

que lo hacen frecuentemente y a veces.

Tabla 6. Logros personales

3. ;En qué medida usted reconoce sus logros personales y se esfuerza por mantener

una actitud positiva ante los desafios laborales cotidianos?

FParcentaje FParcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Muypoco 2 133 133 133
Foco 7 46,7 46,7 60,0
Mi poco, ni mucho 3 20,0 20,0 80,0
Mucho 3 20,0 20,0 1000
Total 15 100,0 1000

Fuente: Resultados SPSS

Elaborado por: Lopez 2025
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Figura 5. Logros personales

Analisis e interpretacion:

Los resultados de la pregunta sobre si los colaboradores reconocen sus logros
personales y mantienen una actitud positiva ante los desafios laborales nos muestra que el
46,7% de los participantes en la encuesta indicé que lo hace "poco" y un 13,3% "muy poco",
mientras que solo un 20% sefial6 que lo hace "mucho" y otro 20% se mostr6 indiferente. Esto

muestra una inclinacion hacia una escasa motivacion y reconocimiento personal, lo que podria

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025

| Muy poco
BHroco

O i poco, ni mucho
W vucho

impactar el rendimiento y la estabilidad emocional en el ambiente de trabajo.

Tabla 7. Resolucion de problemas
4. ; Con que frecuencia toma la iniciativa para resolver problemas y propone soluciones

anmtes de que surjan incomwenientes en la cooperativa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Raravez 2 133 133 133
Aveces 2 133 133 26,7
Frecuentermente a 53,3 53,3 20,0
Siempre 3 20,0 20,0 1000
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025




Figura 6. Resolucion de problemas

Analisis e interpretacion:

M Rara vez
B A veces

OFrecuentemente

M sSiempre

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025

Los hallazgos obtenidos en la pregunta sobre la iniciativa de resolver problemas ante

los inconvenientes nos indican que el 53,3% de los encuestados frecuentemente toma la

iniciativa para resolver problemas y proponer soluciones en la cooperativa, lo que refleja una

actitud proactiva en la mayoria del grupo. Ademas, un 20% sostiene que siempre lo hace, lo

que fortalece esta actitud positiva. No obstante, un 26,6% restante se divide entre rara vez y a

veces lo que nos muestra una participacion limitada en la solucion de conflictos

Tabla 8. Inteligencia emocional

5. :Qué tan capaz se siente usted de emplear su inteligencia emocional para
comprender las emociones de los clientes al momento de atenderlos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walidos  Muy capaz 1 6,7 6,7 6,7
Capaz 4 267 267 333
Incapaz 10 66,7 66,7 1000
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultados SPSS

Elaborado por: Lopez 2025
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Figura 7. Inteligencia emocional
| Muy capaz
B capaz
Dlncapaz

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025

Analisis e Interpretacion:

Los hallazgos en la pregunta sobre la IE en la atencion a los clientes demuestran que el

66,7% de los colaboradores se siente incapaz de emplear su inteligencia emocional para

entender las emociones de los clientes durante el servicio, lo que constituye una falta

significativa en el campo de las competencias interpersonales. Solo un 26,7% se percibe como

capaz y solo un 6,7% se percibe como muy capaz, lo que sugiere una preparacion restringida

en la gestion emocional en el marco del servicio al cliente. Esta percepcion puede ser resultado

del déficit de capacitacion en habilidades emocionales, obstaculizando la empatia y la

comunicacion eficaz con los clientes

Tabla 9. Nivel de estrés

6. ; Piensa usted que el nivel de estrés que experimenta en su trabajo es manejable?

Paorcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Raravez a8 533 533 533
Aveces 1 6,7 6,7 60,0
Frecuentementa 4 26,7 26,7 86,7
Siempre 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025
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Ficura 8. Nivel de estrés

W rara vez

B A veces
OFrecuentemerte
W siempre

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025

Analisis e Interpretacion:

La informacién recabada respecto a el estrés en el trabajo nos muestra que el 53,3% de
los empleados sostiene que raramente el nivel de estrés que sienten en su trabajo es controlable,
lo que indica una percepcion generalizada de tension constante en sus tareas. Solo el 26,7%
sefnala que puede manejarlo con frecuencia, mientras que un 13,3% lo consigue siempre y solo
un 6,7% lo realiza ocasionalmente. Esta distribucion muestra que, para la mayoria de los
colaboradores, el estrés en el trabajo es un peso complicado de manejar, lo que podria estar

impactando su salud emocional, su rendimiento y su motivacion.

Tabla 10. Metas establecidas

7. iCumple con las metas establecidas y participa activamente en el logro de
los objetivos grupales de la cooperativa?

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 7 46,7 46,7 46,7
Mo a8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025

36



Figura 9. Metas establecidas

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025

Analisis e Interpretacion:

Los resultados en la pregunta sobre las metas establecidas y el logro de los objetivos
grupales nos muestran que el 53,3% de los encuestados no alcanzan los objetivos ni se
involucran de manera activa en el logro de los objetivos grupales de la cooperativa. Por otro
lado, el 46,7% considera que si lo realizan. Esta distribucion sefiala una percepcion

predominante de falta de compromiso por parte de los colaboradores

Tabla 11. Procesamiento de transacciones

8. ; Considera que el tiempo que se toma para procesar transacciones es
eficiente y se ajusta a los estandares fijados por la cooperativa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 10 66,7 66,7 66,7
Mo ] 333 333 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025
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Figura 10. Procesamiento de transacciones

Analisis e Interpretacion:

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025

W=
Eno

Los hallazgos encontrados en la pregunta referente a el proceso de las transacciones nos

indican que el 66,7% de los encuestados piensa que el tiempo asignado al procesamiento de

transacciones es eficaz y estd en alineado con los estandares fijados por la cooperativa. Por otro

lado, un 33,3% tiene una opinion diferente. La mayoria de las respuestas positivas sefiala una

vision predominantemente positiva en relacion con la eficacia operativa en la gestion de las

transacciones, lo que es un indicador positivo para la administracion interna de la cooperativa.

Tabla 12. Nivel de automatizacion de procesos

9. ; Cree usted que el nivel de automatizacion de procesos en su area mejora su desempeifio

laboral?
FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acurmulado
Validos De acuerdo ] 33,3 333 33,3
Mi de acuerdao, ni en
desacuerdo 1 6.7 6.7 400
En desacuerdo a 53,3 53,3 833
Muy en desacuerdo 1 6,7 6,7 1000
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025
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Figura 11. Nivel de automatizacion de procesos

M D= acusrdo

= Mi dle acuerdo, ni en
desacuerdo

[ En desacuerdo
| Muy en desacuerdo

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025

Analisis e Interpretacion:

La informacion recabada respecto al nivel de automatizacion de procesos en el
desempefio laboral nos muestra el 53,3% de los encuestados se encuentra en desacuerdo y el
6,7% en muy desacuerdo, por lo que no se considera que la automatizacion este contribuyendo
de forma positiva en el rendimiento de los colaboradores, mientras que el 33,3% manifiesta
estar de acuerdo con que la automatizacion potencia su rendimiento, y el 6,7% se mantiene
indiferente. Esta informacidon muestra una evaluacion principalmente negativa en relacién con

el impacto de la automatizacion en el entorno laboral.

Tabla 13. Relacion favorable

10. ; Usted considera que trabaja de manera colahorativa en los proyectos y
mantiene una relacion favorable con sus compaiieros de trabajo?

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 7 46,7 46,7 46,7
Mo a8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025
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Analisis e Interpretacion:

Los hallazgos encontrados en la pregunta referente a si los colaboradores consideran
que colaboran en los proyectos y mantienen una relacion positiva con sus compaiieros de
trabajo nos muestra que el 46,7% de los participantes en la encuesta dieron una respuesta
positiva, mientras que el 53,3% dieron una respuesta negativa. Esto demuestra que la mayoria

de los participantes no considera que su rendimiento se distinga por la cooperacion ni por

Figura 12. Relacion Favorable

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025

vinculos interpersonales positivos en el ambito laboral.

Tabla 14. Permanencia laboral

M si
BEno

11.; Considera que su huen desempefio en la cooperativa influye en su permanencia laboral y en
las oportunidades del desarrollo personal dentro de la misma?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Muy de acuerdo 1 6,7 6,7 6,7
De acuerdo i 40,0 40,0 46,7
seencuman " s|  mal  omal o
En desacuerdo 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025




Figura 13. Permanencia laboral

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025

Analisis e Interpretacion:

Los resultados en la pregunta sobre si el buen desempefio en la cooperativa influye en
la permanencia dentro de la misma nos indica que el 6,7% de los participantes expres6 que esta
muy de acuerdo, mientras que el 40% manifestd su conformidad. Por otro lado, el 33,3% adopto
una actitud neutral, y el 20% expreso estar en desacuerdo. Esta informacion muestra que un

46,7% del total reconoce un vinculo directo entre el rendimiento dptimo y las oportunidades

] Muy de acuerdo
B De acuerdo

O Mi de acuerdo, ni en
desacuerdo

M En desacuerdo

en la cooperativa, lo que sefiala una percepcion predominantemente favorable.

Tabla 15. Retroalimentacion positiva

12. ;Recibe retroalimentacion positiva por parte de sus superiores con

respecto a su desempefio en la cooperativa?

Paorcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valico acumulado
Validos  Si 5 33,3 33,3 333
Mo 10 66,7 66,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025



Figura 14. Retroalimentacion Positiva

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025

Analisis e Interpretacion:

Los resultados encontrados en la pregunta sobre si reciben retroalimentacion positiva
por parte de los superiores nos muestra que el 33.3% de los encuestados intervino de una
manera afirmativa, mientras que el 66,7% indico que no obtiene este tipo de reconocimiento.
Esto nos demuestra que una gran parte de los participantes en la encuesta no se siente
reconocido por sus superiores, lo que podria afectar la motivacion, el compromiso y la

percepcion del ambiente de trabajo.
4.4. Discusion de resultados de la encuesta:

Los resultados de la encuesta realizada a los colaboradores de la Cooperativa de
Ahorro, Inversion y Crédito Duchicela demuestran que la inteligencia emocional tiene un
impacto considerable en el desempeio laboral. Se reconocen debilidades significativas en
elementos como el manejo del estrés, la resolucion de conflictos y la empatia en el servicio al
cliente. Estas deficiencias emocionales impactan de manera directa en la calidad del trabajo, el

ambiente de trabajo y la interaccion con los usuarios.
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Ademas, se observaron percepciones desfavorables acerca del trabajo en equipo y la
retroalimentacion obtenida de los superiores, lo que podria afectar la motivacion, la
comunicacion interna y la dedicacion a la organizacion. La falta de reconocimiento emocional
y profesional tienden a provocar desinterés y escasa percepcion del bienestar laboral. A pesar
de estos factores, sobresalen algunos indicadores positivos, tales como el esfuerzo en resolver
problemas y una percepcion positiva sobre algunos procesos operativos. Sin embargo, estas
virtudes no consiguen equilibrar las deficiencias emocionales que son predominantes en la

mayoria de los colaboradores.
4.5. Comprobacion de la hipotesis

Para realizar la comprobacion de la hipdtesis, se consideraron dos variables
fundamentales en la investigacion. Por una parte, se ha tomado en cuenta la inteligencia
emocional como variable independiente y el desempefio laboral como variable dependiente.

De esta manera hemos llegado al planteamiento de la hipotesis de la siguiente manera.

Hi.-La inteligencia emocional influye en el desempeiio laboral de los colaboradores de la

Cooperativa de Ahorro, Inversion y Crédito Duchicela

Ho.- La inteligencia emocional no influye en el desempeiio laboral de los colaboradores de la

Cooperativa de Ahorro, Inversion y Crédito Duchicela.

Para la comprobacion de la hipdtesis se utilizd la pregunta relacionada con el
reconocimiento de logros personales y la actitud positiva frente a los desafios laborales, la cual
estd vinculada directamente con la variable independiente (inteligencia emocional). Por otro
lado, se considero la pregunta que cuestiona si el buen desempefio influye en la permanecia y
desarrollo dentro de la cooperativa, relacionada con la variable dependente (desempefio

laboral).

La eleccion de estas preguntas se basa en la importancia para demostrar el grado en que
una persona posee autoconciencia emocional, mantiene una actitud proactiva y si se siente
valorado y aceptado por sus compafieros dentro de la cooperativa. Esto permite analizar el
estudio de como la inteligencia emocional puede influir directamente en el desempefio y las
posibilidades de crecimiento dentro de la Cooperativa de Ahorro, Inversion y Crédito

Duchicela.
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Para determinar esta relacion, se utilizo la prueba estadistica de Chi-Cuadrado a través
del programa SPSS, con un grado de significancia de 0,05. Basdndonos en este analisis,
logramos obtener la informacion requerida para confirmar la hipdtesis propuesta en este

estudio.

Tabla 16. Resumen de procesamiento de los casos

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
i Paorcentaje & Porcentaje I FPorcentaje

11..Considera que su
buen desempefio enla
cooperativa influye en su
permanencia laboral y en
las oportunidades del
desarrollo personal
dentro de la misma? * 3. 15 100,0% ] 0,0% 15 100,0%
iEn qué medida usted
reconoce sus logros
personales y se esfuerza
par mantener una actitud
positiva ante los desafios
laborales cotidianos?

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025
El resumen del procesamiento de los casos nos muestra que se recolectaron un total de
15 casos validos, lo que sefala que todos los encuestados respondieron ambas preguntas sin
omitir informacion alguna. No se registro casos perdidos en las variables analizadas, por lo que

se llevd a cabo el analisis todos los datos recabados.

Tabla 17. Tabla cruzada

Tabla de contingencia 11.; Considera que su puen uesempeno en 1a cooper auva muUye en su permanencia labhoral y en las
oportunidades del desarrollo personal dentro de la misma? * 3. ;En qué medida usted reconoce sus logros personales y se esfuerza
por mantener una actitud positiva ante los desafios laborales cotidianos?

Recuento

3. &En qué medida usted reconoce sus logros personales y se

esfuerza por mantener una actitud positiva ante los desafios
laborales cotidianos?
Mi poco, ni

Muy poco Paoco mucho Mucha Total
11.¢Considera que su Muy de acuerdo 1 0 0 0 1
buen desempefio en la
cooperativa influye en su De acuerdo " 5 0 0 5
permanencia laboral y en _ ) .
las oportunidades del Mi de acu.eldo, nien 0 2 3 0 5
desarrollo personal desacuerdo
dentro de la misma? En desacuerdo 0 0 0 3 3
Total 2 7 3 3 15

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025
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La tabla cruzada nos permite analizar la relacion entre como los colaboradores perciben
el efecto de su desempefio en la permanencia y desarrollo dentro de la cooperativa y si
mantienen una postura positiva frente a los desafios laborales cotidianos. Esta tabla nos facilita
identificar patrones de respuesta que evidencian su conexion emocional con su entorno laboral

y como dicha percepcion puede impactar en su estabilidad y desarrollo dentro de la cooperativa.

Tabla 18. Pruebas de Chi-Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Valor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 28,393° g 001
Razdn de verosimilitudes 25,0906 ] ooz
ﬁﬁeng:acmn lineal por 11,553 1 001
M de casos validos 15

a. 16 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada
inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,13.

Fuente: Resultados SPSS
Elaborado por: Lopez 2025

Se utilizoé la prueba de Chi-Cuadrado para la comprobacion de la hipdtesis la cual
mostrd un p-valor del (0,001), y es menor que el nivel de significancia (0,05) lo que demuestra
una relacion estadisticamente relevante entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral
de los colaboradores. En consecuencia, se acepta la hipotesis alternativa Hi, que argumenta que
la inteligencia emocional influye en el desempefio laboral de los colaboradores de la
Cooperativa de Ahorro, Inversion y Crédito Duchicela y se descarta la hipotesis nula Ho, que

proponia lo contrario.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones:

En sintesis, la situacion laboral de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro,
Inversion y Crédito Duchicela muestra una estrecha relacion entre la inteligencia emocional y
el desempeiio laboral. Habilidades emocionales tales como el manejo del estrés, la
autoconciencia y la actitud frente a los retos influyen directamente en la calidad de trabajo, la

permanencia y la dedicacion de los colaboradores.

El andlisis efectuado mostr6 que la mayoria de los colaboradores tienen falencias en el
desarrollo de la inteligencia emocional, particularmente en aspectos como el manejo del estrés,
la empatia en la interaccion con los clientes y la solucion de conflictos. Ademas, se detectd que
el rendimiento en el trabajo se ve impactado por la ausencia de reconocimiento, la limitada

retroalimentacion positiva y la escasa percepcion de relaciones interpersonales positivas.

La fundamentacion teorica facilito entender que la inteligencia emocional es un
elemento crucial para el desarrollo de habilidades laborales eficientes. En base a el analisis de
la bibliografia, se demostrd6 que competencias como la autoconciencia, el autocontrol y la
motivacién interna influyen directamente en la productividad, el compromiso y la estabilidad

laboral de las personas dentro de una organizacion.

Basandose en los resultados logrados, se determiné la necesidad de elaborar estrategias
que potencien las habilidades emocionales de los colaboradores. Estas estrategias deben
centrarse en potenciar la comunicacion interpersonal, impulsar el control emocional autonomo

y promover un ambiente de trabajo positivo que favorezca un rendimiento laboral eficaz.
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5.2. Recomendaciones:

Se recomienda poner en marcha un programa completo de capacitacion en inteligencia
emocional que impulse el rendimiento laboral en todos los niveles de la cooperativa. Este plan
debe contemplar acciones practicas, monitoreo constante y areas de autoevaluacidon para

fortalecer una cultura de inteligencia emocional en la institucion.

Ademas, se recomienda poner en marcha un programa completo de capacitacion en
inteligencia emocional que impulse el rendimiento laboral en todos los niveles de la
cooperativa. Este plan debe contemplar acciones practicas, monitoreo constante y areas de
autoevaluacion para fortalecer una cultura de inteligencia emocional en el seno de la

institucion.

Otrarecomendacion es que futuras investigaciones o formacion organizacional se basen
en solidos marcos teodricos vinculados con la inteligencia emocional y el rendimiento en el
trabajo. Esto asegurard que las medidas tomadas estén sustentadas por métodos cientificos y

aporten a una mejora auténtica y duradera.

Y por ultimo se recomienda que se implemente las estrategias sugeridas en el capitulo
siguiente de manera gradual, dando prioridad a aquellas que favorezcan el desarrollo de
habilidades emocionales fundamentales como la empatia, la autorregulacién y la solucién
asertiva de conflictos. Estas medidas favoreceran directamente el mejoramiento del

rendimiento laboral de los empleados.
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CAPITULO VI. PROPUESTA

6.1. Introduccion:

Con los resultados obtenidos en la investigacion, se ha destacado la importancia de
fortalecer la inteligencia emocional como un elemento crucial para mejorar el desempefio
laboral que permitird cumplir con los objetivos establecidos en el plan de accién anual, y a la
vez ser una institucion pionera en la prestacion de servicios y convertirse en el eje de desarrollo
social, de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro, Inversion y Crédito Duchicela.

Por lo que, se formula estrategias orientadas a mejorar las habilidades blandas y
competencias cognitivas, con el objetivo de promover un ambiente laboral saludable, eficaz y
cooperativo. La propuesta esta disefiada para incidir de manera positiva en la eficiencia

operativa.

6.2. Estrategias propuestas

Estrategia 1.

+ Talleres integrales de inteligencia emocional aplicados en el entorno laboral.
Objetivo: Mejorar las habilidades emocionales de los colaboradores para potenciar su
autoconocimiento, autorregulacion, motivacion, empatia y destrezas sociales, mejorando de
esta manera el rendimiento en el trabajo y el ambiente laboral.

Acciones:

+ Realizar un taller mensual acerca de la inteligencia emocional con los colaboradores

+ Programar dos conferencias de motivacion con un psicologo especialista

+ Realizar evaluaciones previo y posterior a los programas

+ Elaborar un reporte con responsabilidades tanto individuales como colectivas
Encargado: Departamento de talento humano con apoyo de un psicélogo.

Presupuesto: $ 460,00
Tiempo de ejecucion: 3 meses

Dimensiones: autoconocimiento, autorregulacion, motivacion, empatia y habilidades sociales.
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Estrategia 2.
+ Pausas emocionales dinamicas "Refresh laboral"
Objetivo: Promover la autorregulacion emocional y la reduccion del estrés a través de
pausas activas que fomenten la relajacion y el bienestar durante el horario de trabajo.
Acciones:
# Aplicar descansos cotidianos de 10 minutos con actividades de respiracion,
estiramiento y relajacion.
+ Transmitir audios o videos de mindfulness o musica relajante
+ Capacitar a un colaborador de drea como el facilitador de las pausas activas.
+ Crear lugares tranquilos en la cooperativa para un breve descanso.
Encargado: Departamento de Recursos Humanos
Presupuesto: $345,00
Tiempo de ejecucion: Permanente (desde el mes segundo)

Dimension: Autorregulacion.

Estrategia 3.
+ Sesiones de formacion con un coaching para potenciar la interaccion y trabajo en
equipo.

Objetivo: Potenciar las capacidades sociales y la comunicacion en equipo entre los
colaboradores, fortaleciendo la cooperacién y el ambiente de trabajo mediante coaching
especializado.
Acciones:

+ Llevar a cabo sesiones quincenales con un mentor experto en comunicacion y

relaciones laborales.

+ Fomentar la implementacion de proyectos en conjunto durante las sesiones.

# Crear acuerdos conjuntos enfocados en la mejora del ambiente de trabajo.
Encargado: Coaching capacitado en trabajo en equipo
Presupuesto: $555,00
Tiempo de ejecucion: 3 meses

Dimension: competencia social.
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Estrategia 4.
+ Espacios de empatia y escucha activa
Objetivo: Promover la empatia y la comunicacién eficaz entre los equipos a través de
espacios seguros para intercambiar pensamientos, dificultades y sugerencias, fomentando la
unioén y cooperacion.
Acciones:
+ Organizar reuniones mensuales entre los compafieros para intercambiar emociones,
problemas y sugerencias en un entorno de confianza.
+ Registrar acuerdos de fortalecimiento emocional entre los grupos.
+ Analizar el efecto de una buena integracion y cooperacion.
Encargado: jefe de talento humano con facilitador externo.
Presupuesto: $360,00
Tiempo de ejecucion: 4 meses

Dimension: empatia.

Estrategia 5.

+ Liderazgo emocional con el gerente
Objetivo: Fomentar en el gerente capacidades de inteligencia emocional para dirigir con
empatia y autocontrol, generando un clima de confianza y comunicacion clara que influya de
manera positiva en el rendimiento del equipo.
Acciones:

+ Formar al director en inteligencia emocional para que tenga la habilidad de manejar sus
propias emociones y orientar al equipo en esa area.

+ El gerente organiza encuentros mensuales abiertos con todos los colaboradores para
intercambiar vivencias, oir preocupaciones y exponer vulnerabilidades emocionales,
promoviendo un clima de confianza.

+ Crear un ambiente de conversacion en el que el gerente proporcione retroalimentacion
emocional y fomente la comunicacion con ellos.

Encargado: Gerente General
Presupuesto: $420,00 (capacitacion y apoyo logistico).
Tiempo de ejecucion: 6 meses.

Dimension: autorregulacion, empatia y motivacion
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6.3. Presupuesto Total

Tabla 19. Presupuesto Total

ESTRATEGIA USD
1. Talleres integrales de inteligencia emocional $460,00
2. Pausas emocionales dinamica (Refresh laboral) $345,00
3. Sesiones de formacion con un coaching $555,00
4. Espacios de empatia y escucha activa $360,00
5. Liderazgo emocional con el gerente $420,00
TOTAL, DEL PRESUPUESTO $2.140,00
Fuente: Propia
Elaborado por: Lopez 2025
6.4. Cronograma de la propuesta
Tabla 20. Cronograma de la propuesta
ESTRATEGIA | 1ER 2DO 3ER 4TO 5TO 6TO | TIEMPO DE
MES MES | MES | MES | MES | MES | EJECUCION
Talleres X X X 3 meses
Emocionales
Pausa X X X X X Permanente
“Refresh”
Coaching en X X X 3 meses
equipo
Espacios de X X X X 4 meses
empatia
Liderazgo X X X X X X 6 meses
Gerencial

Fuente: Propia

Elaborado por: Lopez 2025
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6.5. Resultados de la propuesta:

La implementacion de estas estrategias aportara de manera notable al fortalecimiento
del ambiente laboral y al incremento del desempefio tanto individual como grupal en la
cooperativa. se esperaunamejora en el manejo emocional de los colaboradores,
evidenciado una mayor estabilidad, empatia y habilidad para manejar el estrés laboral de forma
favorable. ademas, se impulsara la comunicacion asertiva, la colaboracion entre areas y el
sentido de pertinencia institucional. por lo tanto, se anticipa una reduccion de conflictos
internos, un aumento en la eficacia en el cumplimiento de tareas y un aumento en la dedicacion
hacia las metas de la organizacidon. en términos generales, estas medidas facilitaran el
fortalecimiento de una cultura empresarial mds humana, participativa y enfocada en el

crecimiento integral del talento humano.
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ANEXOS

1. Cuestionario de encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El presente cuestionario ha sido elaborado con fines académicos, el objetivo es determinar como
influye la inteligencia emocional en el desempefio laboral de los colaboradores de la
Cooperativa de Ahorro, Inversion y Crédito Duchicela. Los datos seran administrados de forma
discreta y responsable.

Agradezco su colaboracion.

CUESTIONARIO

1. (Se siente satisfecho con la forma en que se comunica con sus compafieros y disfruta
participar en actividades sociales dentro de la Cooperativa?
a. Muy satisfecho
b. Satisfecho
Ni satisfecho, ni no insatisfecho
d. Insatisfecho
e. Muy insatisfecho
2. (Considera usted que maneja correctamente los conflictos laborales y se adapta con

facilidad a los cambios del entorno laboral?

a. Nunca
b. Rara vez
A veces

d. Frecuentemente

e. Siempre
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3. (En qué medida usted reconoce sus logros personales y se esfuerza por mantener una

actitud positiva ante los desafios laborales cotidianos?
a. Muy poco
b. Poco
c. Nipoco, ni mucho
d. Mucho

e. En gran media

4. ;Con que frecuencia toma la iniciativa para resolver problemas y propone soluciones

antes de que surjan inconvenientes en la cooperativa?

a. Nunca
b. Raravez
c. Aveces

d. Frecuentemente

e. Siempre

5. (Qué tan capaz se siente usted de emplear suinteligencia emocional para comprender

las emociones de los clientes al momento de atenderlos?

a. Muy capaz

b. Capaz

c. Ni capaz ni incapaz
d. Incapaz

e. Nada capaz

6. (Piensa usted que el nivel de estrés que experimenta en su trabajo es manejable?

a. Nunca
b. Raravez
c. Aveces

d. Frecuentemente

e. Siempre

7. (Cumple con las metas establecidas y participa activamente en el logro de los objetivos

grupales de la cooperativa?
a. Si
b. No
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10.

11.

(Considera que el tiempo que se toma para procesar transacciones es eficiente y se ajusta a
los estandares fijados por la cooperativa?

a. Si

b. No
(Cree usted que el nivel de automatizacion de procesos en su area mejora su desempefio
laboral?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

¢. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

d. En desacuerdo

e. Muy en desacuerdo
(Usted considera que trabaja de manera colaborativa en los proyectos y mantiene una
relacion favorable con sus compafieros de trabajo?

a. Si

b. No
(Considera que su buen desempefio en la cooperativa influye en su permanencia laboral y
en las oportunidades del desarrollo personal dentro de la misma?

a. Muy de acuerdo

b. De acuerdo

c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

d. En desacuerdo

e. Muy en desacuerdo

12. ;Recibe retroalimentacidn positiva por parte de sus superiores con respecto a su desempeiio

en la cooperativa?
a. Si
b. No
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2. Matriz de consistencia

Formulacion del problema

Objetivo General

Hipotesis General

(Como la inteligencia emocional

influye en el desempeio laboral de

los colaboradores de la Cooperativa

de Ahorro, Inversion y Crédito

Duchicela?

Determinar como la inteligencia
en el

de

emocional  influye

Desempefio  Laboral los
colaboradores de la Cooperativa
de Ahorro, Inversion y Crédito

Duchicela.

Problemas derivados

Objetivos Especificos

(Para  qué diagnosticar la
situacion ~ actual de la
inteligencia emocional y el
desempefio laboral de los

colaboradores de la cooperativa
de ahorro, inversion y crédito
Duchicela?

(Como fundamentar
teoricamente la inteligencia
emocional y el desempefio
laboral de los colaboradores de
la cooperativa de ahorro,
inversion y crédito Duchicela?
(Con qué finalidad proponer
estrategias de inteligencia
emocional que permitan mejorar
el desempefio laboral de los
colaboradores de la Cooperativa
de Ahorro, Inversion y Crédito

Duchicela?

e Diagnosticar la  situacion
laboral de los colaboradores de
la Cooperativa de Ahorro,
Inversion y Crédito Duchicela
con respecto a la inteligencia
emocional y el desempefio
laboral.

e Fundamentar tedricamente la

inteligencia emocional y el

desempefio laboral de los
colaboradores de la
Cooperativa de  Ahorro,

Inversion y Crédito Duchicela.

e Proponer  estrategias  de
inteligencia emocional que
permitan mejorar el
desempefio laboral de los
colaboradores de la
Cooperativa de  Ahorro,

Inversion y Crédito Duchicela

La inteligencia emocional

influye en el desempeio

laboral de los
colaboradores de la
Cooperativa de Ahorro,
Inversion y Crédito

Duchicela

Fuente: Informacion propia.

Elaborado Por: Lopez 2025
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3. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE INDEPENDIENTE: Inteligencia Emocional

o i ) Técnicas e
Conceptualizacion Categorias Indicadores .
instrumentos
Es la capacidad del ser e Nivel de satisfaccion en la
humano de relacionarse con comunicacion
las personas, pero teniendo e Indice de Participacion en
en cuenta sus emociones, las Actividades Sociales
puede reconocer y manejar. Relaciones e Tasa de resolucion de
Estas emociones pueden ser interpersonales conflictos L.
Técnica
autoconciencia, motivacion, e Indice de Adaptabilidad al
control de impulsos y Cambio Encuesta.
caracter (Palomino, 2010). e Indice de Reconocimiento
Instrumento
de Logros Personales
Autoconciencia |e Nivel de proactividad en la Cuestionario de
resolucion de problemas
e Nivel de empatia en la encuesta.
Manejo de atencion al cliente
cmociones e Nivel de estrés percibido
e Indice de satisfaccion con el
clima laboral

Fuente: Palomino, G. (2010)
Elaborado Por: Lopez 2025
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VARIABLE DEPENDIENTE: Desempefio Laboral

Técnicas e

Conceptualizacion Categorias Indicadores .

instrumentos

En este sentido, Robbins e Tasa de

et al. (2013) refieren que automatizacion de

€s un proceso para procesos

1 Eficiencia Operativa .,

establecer que tan e Costo por transaccion

eficiente o eficaz ha sido e Tiempo de

una empresa (0 un procesamiento de

individuo o un proceso) transacciones

en el alcance de sus

tareas y  objetivos e Porcentaje de metas Técnica

cumplidas

laborales. En general, a p Encuesta.

nivel organizacional e Nivel de satisfaccion

representa el nivel de de los  objetivos Instrumento

efectividad con el que el | Eficiencia en el alcance grupales

empleado realiza sus
actividades diarias. Para
juzgar el rendimiento del
personal es necesario
utilizar una evaluacion
para medir el desempefio

laboral.

de objetivos

e Indice de satisfaccion

al cliente

Desempetio individual y
colectivo

*Evaluaciones de

desempefio

» Tasa de colaboracion en

proyectos

¢ Indice de retencion de los

colaboradores

Cuestionario de

encuesta.

Fuente: Robbins et al. (2013)
Elaborado Por: Lopez 2025
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