FACULTAD DE PSICOLOGIA

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y ROTACION LABORAL EN ASESORES DE
SERVICIOS DE UNA ENTIDAD BANCARIA DE LIMA, 2020 - 2021

Linea de investigacidn:
Psicologia de los procesos basicos y psicologia educativa

Tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Psicologia

Autora

Zuniga Mendoza, Lucero Geraldine Elaine

Asesor
Lépez Odar, Dennis Rolando

ORCID: 0000-0001-7622-7066

Jurado
Figueroa Gonzales Julio Lorenzo
Henostroza Mota Carmela Reynalda

Quinonez Gonzales Linda Giovanna

Lima - Peru

2025

RECONOCIMIENTO - NO COMERCIAL - SIN OBRA DERIVADA
(CC BY-NC-ND)

Vaay~ral
(<) DO

e’ BY NC ND



INTELIGENCIA EMOCIONAL Y ROTACION LABORAL EN
ASESORES DE SERVICIOS DE UNA ENTIDAD BANCARIA DE
LIMA, 2020 - 2021

INFORME DE ORIGINALIDAD

284 274 11w 12«

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

hdl.handle.net

Fuente de Internet

.

3%

repositorio.unfv.edu.pe

Fuente de Internet

o]

1o

Submitted to Universidad Nacional Federico
Villarreal

Trabajo del estudiante

©

1o

WWW.coursehero.com 7
Fuente de Internet %

repositorio.ulima.edu.pe /
Fuente de Internet %

ﬂ repositorio.pucesa.edu.ec /
Fuente de Internet %

repositorioacademico.upc.edu.pe /
/ o
Fuente de Internet 0

E 1library.co /
Fuente de Internet %

n archive.org /
Fuente de Internet %

www.researchgate.net

Fuente de Internet

N
o

1o




Universidad Nacional VICERRECTORADO
Federico Villarreal DE INVESTIGACION

FACULTAD DE PSICOLOGIA

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y ROTACION LABORAL EN ASESORES DE

SERVICIOS DE UNA ENTIDAD BANCARIA DE LIMA, 2020 — 2021

Linea de investigacion

Psicologia de los procesos basicos y psicologia educativa

Tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Psicologia

Autora:
Zuiiga Mendoza, Lucero Geraldine Elaine

Asesor:
Lopez Odar, Dennis Rolando
ORCID: 0000-0001-7622-7066

Jurado:
Figueroa Gonzales Julio Lorenzo
Henostroza Mota Carmela Reynalda

Quinonez Gonzales Linda Giovanna

Lima — Pert

2025



Dedicatoria

A mi familia. José Luis, Kristelle y Veronica; gracias por
ser los faros en mi vida, por iluminar el camino hacia el
conocimiento y por inculcarme la importancia del
trabajo duro y la educacion. Los amo profundamente.



Agradecimiento

Quisiera  expresar mi  mas  profundo
agradecimiento a mi asesor de tesis, el Dr. Dennis
Lopez. Su guia constante me ha motivado a seguir
en este camino de la investigacion, expresarle mi
gratitud por su inmenso apoyo durante este viaje.



indice

RESUMEN ...ttt ettt st sb et e s e bt et esbt e bt eateebeenbeennesaeens 8
ABSTRACT ...ttt ettt ettt b et a et e b e sa b e bt eat e e st enbeennesaeens 9
L. INTRODUCCION..........oooiviuieeeeeeeeeeeeeee e eeses s nes e snassenaes 10
1.1 Descripcion y Formulacion del problema ............ooovveeeiiieiiiiiiiieecie e, 11

1.1.1  Problema General ................cccooucuioiiiiiiiiiiieieeeese e 15

1.1.2 Problemas ESPECTfiCOS ..........cc.cccuuivueiieiiieeiieeieeieeeie et 15

1.2 ANEECEACTIEES ..ottt ettt et ettt sb e et e bt e enbeeeee 15

1.2.1  INternacCiONales ................ccoccuiiiiiiiiiiiiie e 15

1.2.2 NACIONAIES ...ttt 20

1.3 ODJEUIVOS .uvveeiiieiieeiieecite ettt et e eite et e et e ete e st e ebeeesbe e seeesbaesaessseessesnsaessseenseennns 24

1.3.1  Objetivo General ...............ccccccoueiiiiiiiiiiiiiieiieee e 24

1.3.2 Objetivos @SPECIfICOS .........ccccuiieiaiiiiieiie ettt 25

1.4 JUSHTICACTON ...coutiiiitieieeite ettt ettt et e sbe e 25

1.5 HIPOLESIS ..eeuieieiieiieeieeeite ettt et e et e et e et eesteesabeesteeesbe e st e esbaesseesseessesnsaensseanseennns 26

1.5.1 Hipotesis GeNeral................ccccccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiii et 26

1.5.2  HipOteSis ESPECIfICAS .........coocuieiaiiiiieiie ettt 27

II. MARCO TEORICO .....coourrirriireiomeeisessisessssessssesssssssssessssesssssesssssesssssssssesssses 28
2.1 Bases Teoricas sobre el tema de INvestigacion.........c.eecveeerieeeieieeenieeenieeeevee e 28

2.1.1 Rotacion Laboral.....................ccccocueeeiiiiiiieiiiiieieciieeeeieeeeie e 28

2.1.2  Inteligencia EMOCIONAL...................ccoocuiiiiiiiiiiiiiieieee e 34

I METODO ..oociioriiriiinreiseeeesesssseeesssesesse st ssss st esse st ess st seess s 42
3.1 TipO de INVESHIZACION ..cuvvieeiiieeiiieeiieeeiieeeiteeeiteeeteeeeaeeesaeeessaeeessseeennseeennseeennes 42

3.2 Ambito temporal y eSPACIAL..........o.ovevveeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 42

3.3 VATIADIES ..ttt enneas 42

3.3.1 Inteligencia emoCiONal ................ccccooveeiciiaiiiiiiiaiiieiese e 42

3.3.2  Rotacion Laboral...................ccccccoooiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiceee e 44

R I I o) o] F e 10) 4 B A0 00 L 1] ¢ R 45

3.5 INSEIUMENTOS ..ottt ettt es 45

3.5.1 Trait Meta-Mood Scale 24...............c.cccoueieviiiiiiiiiieieseeeeee e 45

3.6 PrOCEAIMIEITOS . ..eeutiiiiiiiieeiie ettt ettt et eneeas 49

3.7 ANALISIS A€ datOS...couiiiiiiiiieiieeee e e 50



3.8 CoNSIAEIaCIONES ELICAS ...cuveerueeeutieriieetieiiieeiee sttt eieesiteebeesate et e st e ebeesabeenbeesaeesneeas 50

IV, RESULTADOS ... .ottt sttt sttt sttt e nae e 52
4.1 Nivel de inteligencia emocional............ccceeviieiiieniieiiierie et 52

4.2 Rotacion 1aboral .........coc.ooiiiiiiii e 53

4.3 Lainteligencia emocional y los factores sociodemograficos, educativos y laborales
............................................................................................................................... 53

4.4 Larotacion laboral y los factores sociodemograficos, educativos y laborales ..... 56

4.5 La inteligencia emocional y la rotacion laboral ............ccceeevveniiieeiiiieniieeieeeee, 59

V.  DISCUSION DE RESULTADOS .......cooevimiiiuiieeeeeeeeeereeeseeesesesseseeseseeseses s 60
VL. CONCLUSIONES. ... oottt sttt sttt et sa et e e enee 65
VII. RECOMENDACIONES ...ttt st 66
VIII. REFERENCIAS ..ottt ettt ettt e st et e enaesntenseenseennenneenes 67

IXL ANEXOS ettt ettt ettt et 75



Lista de Tablas

Tabla 1. Definicion operacional de la variable inteligencia emocional .............ccceevvererienne. 44

Tabla 2. Consistencia interna y andlisis factorial de la escala de Inteligencia Emocional

(TIVIMIS=24) ..o ee s eee s ees s ees s eesseeeees s ees s ees s e e s s eee s eesseseeeeseee 48

Tabla 3. Nivel de inteligencia emocional y factores sociodemograficos, educativos y laborales

Tabla 4. Rotacion laboral y factores sociodemograficos, educativos y laborales.................... 60

Tabla 5. Rotacion laboral y niveles de inteligencia emocional............ccocceeviiiiiieniiinieniennen. 61



Lista de Figuras

Figura 1. Nivel de inteligencia emocional en asesores de SrviCiO.........cevververeereereenieenuennens 52
Figura 2. Prevalencia de Rotacion Laboral............ccccooiiviiiiniiiiiiiiieieiecieeeeeeseee s 53
Figura 3. Nivel de Inteligencia Emocional y Factores sociodemograficos, educativos y
JADOTALES ...ttt h et st h b et e b et saeens 55

Figura 4. Rotacion Laboral y Factores sociodemograficos, educativos y laborales................ 57



RESUMEN

Objetivo: El estudio tuvo como propodsito determinar la relacion entre la inteligencia
emocional y la rotacion laboral en asesores de servicios de una entidad bancaria de Lima
Metropolitana, 2021. Asimismo, se identifico el nivel de inteligencia emocional y la
prevalencia de rotacion laboral en asesores de servicios; y se determiné la variacion del nivel
de Inteligencia Emocional y la rotacion laboral segun factores sociodemograficos, educativos
y laborales en asesores de servicios. Método: La investigacion incluy¢ la participacion de 440
asesores de servicios. Se aplicaron técnicas estadisticas descriptivas y de asociacion utilizando
el software SPSS, con el fin de explorar las relaciones entre las variables de estudio.
Resultados: No se encontrd una relacion positiva estadisticamente significativa entre la
rotacion laboral y la inteligencia emocional (X° = 1.281, p > .05). El 63.6% de los asesores
mostré un nivel moderado de inteligencia emocional; el 19.5% de los asesores evaluados
reportd una baja inteligencia emocional; y el 16.8% de los asesores tiene alta inteligencia
emocional. También, se encontrd que el 36.6% de prevalencia en asesores de servicios han
experimentado rotacion laboral. Conclusiones: La inteligencia emocional no se asocid de
manera significativa con la rotacion laboral. Sin embargo, variables como el sexo y la
generacion a la que pertenece el trabajador mostraron asociaciones relevantes con los niveles

de inteligencia emocional y la rotacion laboral, respectivamente.

Palabras Clave: inteligencia laboral, rotacion laboral, factores sociodemograficos,

asesores de servicio.



ABSTRACT

Objective: The purpose of the study was to determine the relationship between emotional
intelligence and job turnover in service advisors of a bank in Metropolitan Lima, 2021.
Likewise, the level of emotional intelligence and the prevalence of job rotation in service
advisors were identified; and the variation in the level of Emotional Intelligence and labor
turnover according to sociodemographic, educational and labor factors in service advisors was
determined. Method: The research included the participation of 440 service advisors.
Descriptive and association statistical techniques were applied using SPSS software, to explore
the relationships between the study variables. Results: No statistically significant positive
relationship was found between job turnover and emotional intelligence (X2 = 1.281, p >.05).
63.6% of the advisors showed a moderate level of emotional intelligence; 19.5% of the
evaluated advisors reported low emotional intelligence; and 16.8% of advisors have high
emotional intelligence. Also, it was found that 36.6% of prevalence in service advisors have
experienced job turnover. Conclusions: Emotional intelligence was not significantly
associated with job turnover. However, variables such as gender and the generation to which
the worker belongs showed relevant associations with levels of emotional intelligence and job

turnover, respectively.

Keywords: labor intelligence; labor turnover, sociodemographic factors, service

advisors.
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I. INTRODUCCION

El sector financiero bancario es un pilar fundamental de la economia peruana,
contribuyendo significativamente al crecimiento y al empleo formal. Sin embargo, enfrenta un
desafio considerable: la alta rotacidon de personal, lo que genera importantes costos economicos
y operativos para las organizaciones. En este contexto, la posicion de Asesor de Servicios es
crucial, ya que representa el punto de contacto directo con los clientes y es clave para el logro
de los objetivos institucionales. A pesar de su importancia, existe un vacio en la investigacion
que explore como las competencias emocionales de los colaboradores impactan en su decision
de permanecer en la empresa. Por ello, la presente investigacion busca aportar un
entendimiento més profundo sobre la relacion entre la inteligencia emocional y la estabilidad
laboral, brindando informacién valiosa para la gestion del talento humano en el sector bancario

peruano.

El problema central de este estudio se enfoca en determinar si existe una relacion entre
la inteligencia emocional y la rotacion laboral en el personal que ocupa el cargo de Asesor de
Servicios de una entidad bancaria. Los resultados de la presente investigacion permitiran a las
organizaciones disefiar estrategias de retencion mas efectivas, reduciendo asi los costos

asociados a la alta rotacion y mejorando la productividad y el clima laboral.

La estructura de esta tesis se organiza en los siguientes capitulos:

e El primer capitulo presenta el problema de investigacion, los antecedentes, los
objetivos, la justificacion y las hipotesis.
e El segundo capitulo expone el marco tedrico, revisando la literatura relevante sobre

la inteligencia emocional y la rotacion laboral.
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El tercer capitulo describe la metodologia de investigacion, incluyendo el tipo de
estudio, la poblacidn, la muestra, los instrumentos utilizados, el anélisis de datos y
consideraciones éticas.

El cuarto capitulo presenta los resultados obtenidos, tanto a nivel descriptivo como
inferencial.

El quinto capitulo discute los resultados.

El sexto capitulo brinda las conclusiones de la investigacion destacando que no se
encontrd una relacion estadisticamente significativa entre la inteligencia emocional
y la rotacion laboral, pero si se identificaron asociaciones relevantes con variables
sociodemograficas como el sexo y la generacion.

El sétimo capitulo aborda las recomendaciones derivadas de los hallazgos.

Finalmente, el octavo capitulo comprende las referencias bibliograficas utilizadas.

Descripcion y Formulacion del problema

El sector financiero bancario es uno de los motores principales de crecimiento en la

economia peruana (Comex Perti, 2019); asimismo, concentra una importante fuerza laboral de

empleo formal. El Pert fue el tercer pais con mayor rotacion de personal en América Latina

durante el periodo 2015 y 2016, generando sobrecostos en las compaiiias y afectando de esta

manera la rentabilidad de la organizacién, puesto que una de cada tres de personas elegidas

para un puesto de trabajo deja de pertenecer a la compaiiia en el corto plazo provocando un

sobrecosto de hasta un 43% para la empresa, la cual asume en promedio el sobrecosto de cuatro

salarios del cargo vacante mas los gastos generados en el proceso de seleccion, induccion,

formacion y evaluacion (Softland y Morales, 2016). Es de conocimiento, el recurso mas valioso

que tiene una organizacion lo constituyen las personas (Rodriguez, 2015); por lo que, para toda

entidad financiera bancaria, el cargo de Asesor de Servicios es una posicion clave para el
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cumplimiento de las metas organizacionales al ser el primer punto de interaccion entre los
clientes externos y dicha organizacion; asimismo, sus responsabilidades comprenden labores
administrativas, atencion al cliente y la promocion de los servicios y/o productos de la
institucion bancaria (Neuvoo, 2017), siendo importante identificar qué aspectos puedan generar

su rotacion laboral.

De acuerdo con el estudio de Indicadores Saratoga de Price Waterhouse Coopers (PwC,
2019) en el Pert, el indice promedio de rotacion laboral llega a un 20.7%, y si de rotacion
voluntaria se trata, esta proporcion llega a ser un 9.8%. El banco Interbank en su Reporte de
Sostenibilidad del afio 2018, menciona que su tasa de rotacion en ese afno fue de 47.1% en
trabajadores de 18 a 35 afios de edad, rango etario en la cual estd incluido el cargo de
Representante Financiero o Asesor de Servicios (Interbank, 2019), asimismo el Banco BBVA,
en el 2009, indica un indice de rotacion en ese mismo rango etario de 29.5% observandose una
problematica real respecto a la rotacion laboral en las entidades financieras bancarias de nuestro

pais para dicha posicion (BBVA, 2009).

El aumento de rotacion de personal es un desafio constante para las organizaciones, no
solo por el impacto de la continuidad operativa, sino también por los costos asociados al
proceso de incorporacion de nuevos trabajadores. En ese sentido, capacitar adecuadamente al
nuevo talento requiere de una inversion significativa de tiempo y recursos, durante la cual la
productividad es limitada. Si, tras completar la etapa de formacion, el colaborador decide
desvincularse, la empresa se ve obligada a reiniciar el proceso de reclutamiento, seleccion,
evaluacion y formacion. Esta situacion genera no solo pérdidas econdmicas, sino también

desgaste organizacional para las areas responsables de la gestion del talento humano.

La rotacion laboral ha sido ampliamente estudiada por distintos autores debido a sus

implicancias organizacionales. Robbins y Judge (2009) la definen como el retiro permanente
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ya sea de manera voluntaria o involuntaria de una organizacion. Esta dindmica se asocia
frecuentemente con un incremento en los costos relacionados con el reclutamiento, seleccion
y formacion del nuevo personal. Por su parte, Dolan (2007) explica que la rotacion es el flujo
constante de entrada y salida de colaboradores, reflejando la interaccion entre la organizacion
y su entorno. Aunque en ciertos contextos puede ser vista como parte del proceso natural de
gestion del talento, una alta rotacion tiende a producir consecuencias negativas, como la
pérdida de conocimiento acumulado, disminucién de la productividad y la calidad de servicio,
y aumento del desgaste de equipos de trabajo que asumen responsabilidades adicionales

durante proceso de reemplazo o formacion de nuevos talentos.

Para Ibarra (2016), en un estudio aplicado al Banco Pichincha de Ecuador, identifico
que la alta rotacion del personal se debe al ineficaz proceso de seleccion y a la desmotivacion
del personal al no cumplir a cabalidad con los objetivos propuestos en beneficio del crecimiento
sostenido y sustentable de la institucion. La incapacidad del talento humano para gestionar
adecuadamente sus emociones puede desencadenar conflictos internos que afectan su
desempefio, su claridad mental y su capacidad para interactuar eficazmente con el entorno
laboral. Esta situacion, si se prolonga, puede conducir a la decision de abandonar el puesto de
trabajo. La rotacion generada en estos casos implica costos significativos para la organizacion,
tales como la repeticion de procesos de seleccion, la necesidad de capacitar a nuevos
colaboradores, la disrupcion del clima organizacional y el posible deterioro de la imagen

institucional ante una alta tasa de salidas.

De acuerdo con Almeda (2017) existen multiples factores que influyen en la rotacion
laboral, entre los que destacan: una supervision inadecuada, un ambiente de trabajo
desfavorable, la falta de alineacion entre los objetivos del colaborador y la empresa,
oportunidades limitadas de desarrollo personal y profesional, insatisfaccion salarial, procesos

de seleccion mal estructuradas, y la desmotivacion general del personal.
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El indice de rotacion laboral en el sector financiero es alto. Lazo (2015) encontrd que
el Banco de Crédito del Pera (BCP) enfrenta dificultades en la retencion de su personal
operativo, especificamente en el area de ventanilla (cajeros). Este fendmeno de rotacion
elevada estaria vinculado a la ausencia de una unidad interna especializada en los procesos de
captacion y evaluacion del talento. En su lugar, estas funciones han sido delegadas a empresas
tercerizadoras que brindan servicios a multiples organizaciones, lo que podria limitar la

adecuacion del perfil de los postulantes a las necesidades especificas del banco.

Asimismo, otro factor podria ser la percepcion del nuevo empleado, quien considera
que la organizacién no cumple con sus expectativas al ingresar a la entidad. Aunandose a ello
la desmotivacion del personal antiguo que lleva afios en el mismo puesto, lo que genera costos
adicionales en capacitaciones, contratos, uniformes y pérdidas econdmicas debido a la baja
productividad. Ademas, se presentan problemas como la disminuciéon de ventas, reclamos de
clientes por mala calidad en el servicio, un mal clima laboral, staffing incompleto y el
estancamiento de personal en cartera para ascender de puesto, lo que finalmente conlleva a una
pérdida de prestigio y clientes. En el sector bancario, el desarrollo de competencias laborales
integrales es fundamental para garantizar un desempefio eficaz y sostenible. Mas alla del
dominio técnico, se requiere que los colaboradores gestionen adecuadamente sus procesos
emocionales, lo que contribuye no solo a su productividad, sino también a una mayor
satisfaccion personal en el entorno laboral. En este sentido, la inteligencia emocional (IE)
emerge como una dimension clave del desempefio humano, complementando al tradicional
cociente intelectual (CI), cuya sola presencia no asegura el €éxito en contextos laborales

complejos.

Por lo mencionado anteriormente, esta investigacion centrara su interés en identificar

la relacion de la inteligencia emocional y la rotacion laboral en los ingresantes al cargo de
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Asesor de Servicios que se incorporaron a una entidad bancaria ubicada en Lima durante el

2021.

1.1.1 Problema General
(Cual es la relacion entre la inteligencia emocional y la rotacion laboral en asesores de

servicios de una entidad bancaria de Lima Metropolitana, 2021?

1.1.2  Problemas Especificos

e ;Cual es el nivel de inteligencia emocional en asesores de servicios de una entidad
bancaria de Lima Metropolitana, durante el periodo 2020 - 2021?

e ,Cual es la prevalencia de rotacion laboral en asesores de servicios de una entidad
bancaria de Lima Metropolitana, durante el periodo 2020 - 2021?

e (El nivel de Inteligencia Emocional varia segin factores sociodemograficos,
educativos y laborales en los asesores de servicios de una entidad bancaria de Lima
Metropolitana, durante el periodo 2020 - 2021?

e ;La Rotacion Laboral varia segin factores sociodemograficos, educativos y

laborales en asesores de servicios de una entidad bancaria de Lima Metropolitana,

durante el periodo 2020 - 2021?

1.2 Antecedentes
1.2.1 Internacionales

Del Moral (2024) examiné el papel de la inteligencia emocional en el liderazgo
transformacional y su influencia sobre el desempefio del equipo, a través del compromiso

organizacional, la resiliencia y la satisfaccion laboral. La investigacion fue cuantitativa y con
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disenio descriptivo-correlacional, participaron empleados de empresas privadas en Puerto Rico.
Para el andlisis de datos se aplicd el modelo de ecuaciones estructurales (PLS-SEM). Los
hallazgos revelaron que la inteligencia emocional ejerce una influencia directa y positiva sobre
el liderazgo transformacional, que, a su vez, potencia el compromiso organizacional y la
satisfaccion laboral. La resiliencia emergio como una variable mediadora clave, mejorando la
dinamica del equipo y el rendimiento organizacional. En funciéon de los resultados, la
investigacion sugiere que las organizaciones prioricen el desarrollo de habilidades emocionales
en sus lideres, como una estrategia efectiva para fortalecer la retencion del talento, y optimizar

el desempefio organizacional.

Cordova et al. (2024) llevaron a cabo una investigacion sobre los factores que influyen
en la rotacion laboral de los corredores inmobiliarios en la ciudad de Ambato, centrandose en
la relacion entre la inteligencia emocional, el estrés laboral y la interaccion con los clientes. La
investigacion empled un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental y transversal,
aplicando encuestas a 66 corredores inmobiliarios. Los hallazgos evidenciaron que el
agotamiento emocional es un factor clave en la intencion de rotacion, demostrando una fuerte
asociacion con niveles altos de estrés y demandas del entorno laboral. Asimismo, se encontro
que la inteligencia emocional desempefia un papel crucial en la gestion del estrés y la relacion
con los clientes, influyendo en la permanencia o salida de los empleados. Los autores
concluyen que la rotacion laboral en el sector inmobiliario estd influenciada por factores
emocionales y relacionales, y que aquellos corredores con mayor inteligencia emocional tienen
menor propension a abandonar su puesto, debido a su capacidad para manejar el estrés y las

interacciones con clientes demandantes.

Arraigada (2023) analiz6 el rol de la inteligencia emocional en el enriquecimiento
trabajo-vida y su impacto en la retencion del talento dentro de las organizaciones. Estudio

cuantitativo, descriptivo-correlacional con disefio no experimental y de corte transversal. Se
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utiliz6 un modelo de ecuaciones estructurales para evaluar la relacion entre las variables.
Aunque no se encontr6 una mediacion directa del enriquecimiento trabajo-vida en la relacion
entre inteligencia emocional e intencion de rotacidn, si se halld una relacion significativa
cuando se incluy6 el compromiso organizacional afectivo como mediador secuencial. Se
identificé que el uso de escalas de autorreporte representa una limitacion del estudio debido al
sesgo de deseabilidad social. La inteligencia emocional es un factor clave en la retencion del
talento dentro de las organizaciones, ya que permite una mejor gestion del equilibrio entre
trabajo y vida personal. Se sugiere que futuras investigaciones exploren nuevos factores

mediadores y apliquen disefios longitudinales para analizar efectos a largo plazo

Imron et al. (2021) estudiaron el efecto de la inteligencia emocional, el estilo de
liderazgo, la cultura organizacional y la satisfaccion laboral en la intencion de rotacion de
empleados de PT. Banco Jabar y Banten (BJB) Tbk. En esta investigacion participaron 179
empleados, se utilizé métodos cuantitativos con técnicas de analisis de datos, incluidas pruebas
de validez y confiabilidad, pruebas de correlacion y coeficiente, pruebas de andlisis de ruta,
pruebas de influencia indirecta utilizando el andlisis de prueba de Sobel. Los resultados
mostraron una influencia negativa directa entre la Inteligencia Emocional, el Estilo de
Liderazgo, la Cultura Organizacional y la Satisfaccion Laboral sobre las Intenciones de
Rotacion. Asimismo, se determind una influencia positiva directa entre la Inteligencia
Emocional, Estilo de Liderazgo, Cultura Organizacional sobre Satisfaccion Laboral. A partir
de los resultados de la prueba de Sobel, se identifico una influencia negativa indirecta entre la
Inteligencia Emocional, la Cultura Organizacional y el Estilo de Liderazgo sobre la Intencion
de rotacion a través de la satisfaccion laboral. La influencia directa de la inteligencia emocional,
el estilo de liderazgo, la cultura organizacional y la satisfaccion laboral en la intencion de

rotacion de los empleados del banco BJB.Tbk orient6 a la direccion de la empresa a reducir la
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tendencia a moverse a través de la formulacion de politicas relacionadas con la Inteligencia

Emocional, el Estilo de Liderazgo, la Cultura Organizacional y Satisfaccion laboral.

Khanbh et al. (2020) investigaron el impacto de la inteligencia emocional en la intencién
de rotacion, observando el papel mediador del conflicto trabajo-familia y el agotamiento
laboral, asi como el efecto moderador del apoyo organizacional percibido. Se analizaron los
datos de una encuesta realizada a 722 empleados de bancos de Vietnam. Los resultados del
modelo de ecuaciones estructurales de minimos cuadrados parciales (PLS-SEM) utilizando el
programa SmartPLS 3.0 indicaron que habia un efecto negativo de la inteligencia emocional
sobre la intencion de rotacion de los empleados, mediada en parte por el conflicto trabajo-
familia y el agotamiento laboral. Ademas, este estudio indicd que el apoyo organizacional
percibido podia reducir el conflicto trabajo-familia, el agotamiento laboral y la intencién de
rotacion de los empleados. También podria moderar la relacion entre la inteligencia emocional
y el conflicto trabajo-familia. Esta relacion negativa era mas fuerte para los empleados que
trabajan en un entorno de apoyo. Los principales resultados de esta investigacion proporcionan
algunas implicaciones empiricas para el sector bancario vietnamita, asimismo se deduce que
las organizaciones del sector de los servicios deberian tratar de mejorar el equilibrio entre el
trabajo y la familia de sus empleados para con ello reducir el conflicto laboral y aprovechar

estos equilibrios emocionales y entornos de apoyo para crear resultados beneficiosos.

Guardia (2018) realizé un estudio para determinar las causas de rotacion de personal de
cajas de la Agencia Ceja Banco Union S.A. Regional La Paz; la muestra estuvo conformada
por las bajas del puesto de cajas comprendido en los meses de enero, febrero y marzo del afio
2018 de dicha sede bancaria. La muestra estuvo constituida por los colaboradores que se
desvincularon del cargo entre enero y marzo del mismo afio. Para la recoleccion de datos se
aplicaron entrevistas semiestructuradas de elaboracion propia, realizadas de forma presencial

a cada cajero saliente. Los resultados encontraron dos factores asociados a la rotacion: la
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elevada carga de trabajo, que generaba estrés debido a la atencion constante a clientes diversos,
y el agotamiento fisico, exacerbado por la extension de la jornada laboral. La investigacion
recomienda a la institucion financiera implementar una politica de gestion del talento que
contemple la mejora de las condiciones laborales, estrategias de retencion personal,
oportunidades de ascenso y programas de capacitacion continua, con el fin de fomentar la

identificacion del trabajador con la organizacion y reducir rotacion.

Ibarra (2016) abord6 el problema de la alta rotacion de personal en instituciones
bancarias, son especial atencion en el area de cajas. El estudio se realiz6 en el Banco Pichincha
sede Latacunga y algunos datos de la ciudad de Ambato. La investigacion fue descriptiva, ya
que la investigadora solicita archivos a la lider de talento humano sobre seguimiento y
monitoreo que haya realizado sobre la frecuente rotacion del personal de caja en la institucion
financiera. Los resultados evidenciaron diferencias en las causas de rotacion segun el sexo del
personal. En el caso de las trabajadoras, las razones mas frecuentes de retiro estuvieron
relacionadas con un clima laboral percibido como hostil, la necesidad de conciliar la actividad
laboral con responsabilidades familiares o académicas, y conflictos interpersonales por
actitudes negativas entre compaifieros de trabajo. Algunas colaboradoras sefialaron que optaron
por otras oportunidades laborales con menores niveles de presion (14,3%). En cuanto a los
trabajadores varones, las causas mas comunes de desvinculacion fueron el traslado a otras
ciudades y la aceptacion de nuevas ofertas laborales (33,3%), asi como la percepcion de
inequidad salarial y deficiencias en el clima organizacional (16,7%). Cabe sefalar que, en este
grupo, las explicaciones brindadas fueron limitadas y en algunos casos inexistentes, lo que
dificulté una interpretacion cualitativa mas profunda. A partir de estos hallazgos, la autora
propuso un modelo de gestion del talento humano fundamentado en la inteligencia emocional,
orientado a reducir la rotacion del personal en la agencia bancaria estudiada, mediante la

conformacion de equipos mas competentes y emocionalmente equilibrados.
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Castro y Chaparro (2016) llevaron a cabo un estudio con el objetivo de examinar la
relacion entre la inteligencia emocional y la rotacién del personal operativo del laboratorio
Optico Visionlab. En su estudio de corte transversal tipo descriptivo aplicaron la prueba de
Autoinforme TMMS — 24 a una muestra de 54 trabajadores del area de produccion. Los
resultados mostraron que las variables sociodemograficas: género, edad, fecha de ingreso y
estado civil no se relacionan significativamente con el nivel de inteligencia emocional de los
auxiliares de laboratorio Visionlab. Por lo tanto, existe en algunos casos bajo nivel de
inteligencia emocional en los trabajadores, pero no influye totalmente en la toma de la decision

al momento de renunciar a las funciones establecidas por la empresa.

Roman (2016) desarrollé una investigacion descriptiva con la finalidad de identificar
el nivel de inteligencia emocional en colaboradores que ocupaban mandos medios de una
entidad bancaria del departamento de Huehuetenango. La muestra estuvo compuesta por 27
trabajadores (hombres y mujeres) con edades entre 19 a 53 afios, incluyendo jefes de agencia
y cajeros generales. Para la evaluacion se utilizo el Test de Inteligencia Emocional General
(TIE-G). Los resultados mostraron que el 75% de los participantes presentaban un nivel
adecuado de control emocional (puntajes superiores a 41, considerados como diestros),
mientras que el 25% evidencio un nivel mas vulnerable (puntajes menores a 40), lo que podria
generar dificultades en el manejo de situaciones laborales cotidianas. Asimismo, se identifico
un grupo con puntajes superiores a 82, clasificados en el rango de exceso, lo cual podria
traducirse en una sobre exigencia emocional que afecta la tolerancia y paciencia en el entorno

de trabajo.

1.2.2  Nacionales
Dominguez (2025) investigo la relacion entre la inteligencia emocional y la satisfaccion

laboral en el personal de salud de la Red de Salud Pataz. Estudio cuantitativo, descriptivo y
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correlacional de corte transversal con una muestra de 80 profesionales de salud. Se utilizaron
dos escalas para medir inteligencia emocional y satisfaccion laboral, y se aplico la prueba de
Spearman para analizar la correlacion. La mayoria del personal de salud present6 bajo nivel de
inteligencia emocional en las dimensiones de atencion (41.25%) y claridad emocional (45%),
mientras que el nivel de regulacion emocional fue alto (46.25%). En términos de satisfaccion
laboral, el 87.5% se mostro insatisfecho con el beneficio econdmico, aunque la mayoria mostro
satisfaccion media en la significacion de la tarea (72.5%). Se encontrd una correlacion
altamente significativa (p = 0.000) entre inteligencia emocional y satisfaccion laboral. La
inteligencia emocional esta directamente relacionada con la satisfaccion laboral, lo que resalta
la necesidad de implementar estrategias que fortalezcan la gestion emocional en el personal de

salud para mejorar su bienestar y desempeiio.

Minaya y Gutiérrez (2023) determinaron la relacion entre la inteligencia emocional y
el compromiso organizacional en los colaboradores de supermercados en Lima Metropolitana.
Se utilizé un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental y transversal. La muestra
incluyo 381 empleados de supermercados, y se aplico la prueba de Rho de Spearman para
medir la relacion entre las variables. Se encontr6 una correlacion moderada y significativa (r =
0.475, p < 0.05) entre la inteligencia emocional y el compromiso organizacional, rechazando
la hipotesis nula. Los hallazgos sugieren que empleados con mayores niveles de inteligencia
emocional presentan mayor compromiso afectivo y organizacional. La inteligencia emocional
influye directamente en el compromiso organizacional de los empleados en el sector retail,
destacando la importancia de desarrollar estrategias para fortalecer esta competencia en los

colaboradores

Asenjo y Niquen (2023) llevaron a cabo un estudio descriptivo-correlacional con disefio
no experimental de corte transeccional, con el objetivo de analizar la relacion entre factores

sociodemograficos e inteligencia emocional en adolescentes de una institucion educativa
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ubicada en La Perla, Callao. La investigacion se desarrolld6 mediante un censo a 143
estudiantes, quienes fueron evaluados utilizando el Inventario Emocional BarOn ICE-NA
Completo y una ficha sociodemografica elaborada para el estudio. Los resultados indicaron
que la mayoria de los participantes eran varones (53.2%), de 16 afios (49%) y pertenecientes a
familias nucleares (49%). Se encontré6 una asociacion significativa entre la inteligencia
emocional y variables como sexo, edad, nivel educativo y religion, mientras que el tipo de
familia no mostré relacion estadisticamente significativa. En particular, se observd que los
varones tendian a presentar mayores niveles promedio de inteligencia emocional en

comparacion con sus pares mujeres.

Pareja y Santillan (2023) realizaron una investigacion con el fin de identificar los
factores asociados a la intencion de renuncia entre los trabajadores de la red de oficinas del
BBVA. El enfoque de la investigacion fue Cuantitativo, de tipo aplicado, teniendo un alcance
correlacional con disefio transversal. El instrumento elegido para el estudio fue una encuesta
basada en el cuestionario de Maslach y la Teoria del Comportamiento Planificado de Ajzen,
siendo asi que se realizd a 77 trabajadores que cumplian con las condiciones adecuadas, entre
hombres y mujeres que se encuentren trabajando de manera fisica en las oficinas de la red del
banco BBVA en Lima y que tengan una antigiiedad mayor a 6 meses. Finalmente, luego del
analisis de los resultados estadisticos obtenidos se puede concluir que tanto el agotamiento
laboral, las posibilidades de desarrollo y el clima laboral influyen en la intencion de renunciar

en los trabajadores de la red de oficinas del BBVA.

Vallejos (2022) desarroll6 un estudio descriptivo con el objetivo de analizar los niveles
de inteligencia emocional en estudiantes de la carrera de psicologia de una universidad publica
del Peru, considerando variables como el sexo, la edad y el ciclo académico. La muestra estuvo
conformada por 112 participantes seleccionados mediante muestreo no probabilistico por bola

de nieve. Para la recoleccion de datos se empleo6 el Inventario del Coeficiente Emocional de
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BarOn (I-CE), compuesto por 133 items. Los resultados indicaron que el 27.7% de los
estudiantes presentaban un nivel promedio de inteligencia emocional, mientras que el 10.7%
alcanzo un nivel alto. Al comparar por sexo, se observo que el 43% de hombres se ubicaban en
un nivel alto, frente al 22% de las mujeres. Sin embargo, tanto hombres (30%) como mujeres
(26.8%) mostraron una tendencia mayoritaria al nivel promedio. En relacion con la edad, el
50% de los estudiantes entre 27 y 31 afios se encontraba en el nivel promedio. Asimismo, el
32.4% de quienes cursaban ciclos avanzados presentaban este mismo nivel. El estudio concluye
que es necesario integrar en la formacion curricular de los futuros psicologos estrategias
pedagbgicas orientadas al fortalecimiento de la inteligencia emocional, considerando las
particularidades socioculturales del contexto en el que se forman y desempenaran

profesionalmente.

Asto y Ayala (2020) investigaron la influencia de la inteligencia emocional en la calidad
del servicio al cliente en una institucién bancaria de Comas. El disefio de la investigacion es
no experimental, enfoque cuantitativo y corte transversal, la muestra estuvo conformada por
50 personas que asistieron al banco. Del resultado de los cuestionarios aplicados se obtuvo un
85.6% de aprobacion para la hipotesis alterna: La inteligencia emocional si influye en la calidad

del servicio al cliente en una institucion bancaria de Comas.

Sanchez (2019) examino la relacion entre la rotacion de personal y la rentabilidad en la
Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes S.A., empleando un enfoque descriptivo-
correlacional. La investigacion fue de tipo descriptivo-correlacional, con el proposito de
establecer el grado de asociacion entre la rotacion de personal, el clima organizacional y los
indicadores de rentabilidad. Para ello, se utilizaron entrevistas, observacion directa y revision
documental como técnicas de recoleccion de datos. La muestra estuvo conformada por la
totalidad del personal de la entidad durante los afios 2015 y 2016, con 487 y 478 trabajadores,

respectivamente. Durante ese periodo, se observd una reduccion en el indice de rotacion
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acumulada: del 59,73% en 2015 al 44,07% en 2016. Esta mejora se atribuy6 a una mayor
atencion en la gestion del talento, que incluyd acciones como capacitaciones,
recategorizaciones y mejoras en la linea de carrera del personal. Los resultados mostraron una
disminucion del indice de rotacion (de 59,73% a 44,07%), atribuida a mejoras en la gestion del
talento humano. Se concluyd que existe una relacion directa entre la rotacion laboral y la
rentabilidad, y que la insatisfaccion laboral es un factor clave que influye en la decision de

abandonar la organizacion.

Béez et al. (2017) realizaron un estudio descriptivo-correlacional con enfoque
cuantitativo para analizar la relacidon entre rotacidon laboral, motivacion, satisfaccion y clima
organizacional en trabajadores de la Generacion “Y” del sector financiero en Cusco en el aio
2015. Se aplicaron tres instrumentos estandarizados a una muestra de 159 empleados
pertenecientes a los principales bancos de la region: la Escala de Clima Laboral (CLSPC); la
Escala de Motivacién en el Trabajo; y la escala de satisfaccion laboral. Los resultados
evidenciaron una relacion significativa entre la rotacion laboral y las variables de motivacion
y satisfaccion laboral, mientras que el clima organizacional no mostrd6 asociacién

estadisticamente relevante con la rotacion del personal.

1.3  Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion entre la inteligencia emocional y la rotacion laboral en asesores

de servicios de una entidad bancaria de Lima Metropolitana, 2021.
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1.3.2 Objetivos especificos

o Identificar el nivel de inteligencia emocional en asesores de servicios de una entidad
bancaria de Lima Metropolitana, durante el periodo 2020 - 2021.

¢ Identificar la prevalencia de rotacion laboral en asesores de servicios de una entidad
bancaria de Lima Metropolitana, durante el periodo 2020 - 2021.

e Determinar la variacion del nivel de Inteligencia Emocional segun factores
sociodemograficos, educativos y laborales en asesores de servicios de una entidad
bancaria de Lima Metropolitana, durante el periodo 2020 - 2021.

e Determinar la variacion de la Rotacion Laboral segin factores sociodemograficos,
educativos y laborales en asesores de servicios de una entidad bancaria de Lima

Metropolitana, durante el periodo 2020 - 2021.

1.4  Justificacion

En la labor de psicélogos organizacionales en el area de Reclutamiento, Seleccion y
Empleabilidad se busca seleccionar a los mejores talentos de manera que ello permita generar
permanencia del personal dentro de la organizacion. La rotacion laboral constante de
trabajadores genera multiples consecuencias negativas entre las que destacan el incremento de
costos operativos, la interrupcion de procesos y la pérdida de capital humano experimentado.
Cada renuncia de un empleado (con experiencia y conocimientos desarrollados) implica no
solo iniciar u nuevo proceso de busqueda y seleccidon, sino también destinar recursos en su
capacitacion y adaptacion del nuevo colaborador, afectando la eficiencia del sistema de la

organizacion.

La rotacion laboral, en especial la no deseada, representa un factor critico que incide en
la productividad y la sostenibilidad financiera de las empresas. En este contexto, resulta

necesario identificar los elementos que influyen en esta dindmica. El impacto de la alta tasa de
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rotacion laboral no deseada se refleja en la productividad, en los gastos de planilla y en los
sobrecostos asociados de manera directa e indirecta a esta rotacion. Diversos estudios sugieren
que la inteligencia emocional es una variable clave en la capacidad del trabajador para gestionar
situaciones de presion, mantener relaciones laborales y adaptarse a los objetivos de la

organizacion, lo cual puede impactar en su decision de permanecer o no en la organizacion.

La eleccion de una entidad bancaria de Lima Metropolitana como escenario de estudio
responde a su posicionamiento como una de las organizaciones mas solidas y representativas
del sector financiero. La entidad en estudio ha sido reconocida por su innovacién (mejor banco
digital), rentabilidad (mejor banco de América Latina y Peru), y reputacion (dentro de las 10
empresas mas admiradas); todo esto convierte al caso en un referente para analisis de la

rotacion laboral vinculada a factores psicologicos como la inteligencia emocional.

Desde un enfoque practico, la presente investigacion ofrece herramientas valiosas para
mejorar los procesos de seleccion y permanencia, mediante el andlisis de perfiles emocionales
de los trabajadores. A nivel organizacional, sus hallazgos permitiran proponer estrategias que
reduzcan la rotacion en areas criticas como atencion al cliente. Asimismo, servira como
referencia para otras instituciones del sector financiero interesadas en optimizar su capital

humano.

1.5  Hipotesis
1.5.1 Hipotesis General

Existe una relacion positiva entre la inteligencia emocional y la rotacion laboral en
asesores de servicios de una entidad bancaria de Lima Metropolitana, durante el periodo 2020

-2021.
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1.5.2 Hipotesis Especificas
e El nivel de Inteligencia Emocional varia segin factores sociodemograficos,
educativos y laborales en asesores de servicios de una entidad bancaria de Lima
Metropolitana, durante el periodo 2020 - 2021.
e El porcentaje de Rotaciéon Laboral varia segin factores sociodemograficos,
educativos y laborales en asesores de servicios de una entidad bancaria de Lima

Metropolitana, durante el periodo 2020 - 2021.
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II. MARCO TEORICO
2.1  Bases tedricas sobre el tema de investigacion
2.1.1 Rotacion Laboral

2.1.1.1 Definicion de rotacion laboral

La rotacion laboral es entendida como el movimiento de ingreso y salida dentro de una
empresa, lo cual puede ser motivado por causas voluntarias o involuntarias. Este fendémeno
impacta directamente en la estructura operativa de la empresa, ya que implica en la pérdida de
personal con experiencia y la necesidad de incorporar nuevos colaboradores, con el supeditado
proceso de adaptacion y capacitacion. Uno de los primeros autores en utilizar este término fue
Douglas (1918) quien advertia que los cambios estructurales generados por la revolucion
industrial provocaban aumento en la rotacion del personal, y destacaba la migracién como un

factor determinante.

Mas adelante, Pigors y Myers (1960) diferenciaron entre rotacion evitable y rotacion
inevitable, la primera asociada a condiciones internas que pueden ser gestionadas y la segunda
a causas externas como enfermedades o jubilacion. Reyes (1986) propuso comparar entre
rotacion real y ajustes organizacionales, sefialando que la rotacion solo se produce cuando un
trabajador que se retira es reemplazado por otro trabajador. De lo contrario, podria tratarse de
una reduccion estructural o crecimiento empresarial, sin que ello implique necesariamente

rotacion.

Por su parte, Robbins (1998) enfatiza que la intencion de abandono esté relacionada a
la insatisfaccion laboral, mencionando que un entorno empresarial desfavorable incrementa los
niveles de rotacion, mientras que un ambiente laboral positivo favorece la retencion del
personal y aumenta el desempeino. Desde una vision moderna, Chiavenato (2011), define a la

rotacion de personal como la fluctuacion de personas entre la organizacidon y su entorno, y
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propone que el analisis se debe dar mediante indicadores periddicos (mensuales o anuales) que

permiten identificar patrones y tendencias.

2.1.1.2 Tipos de rotacion laboral

La rotacion laboral puede manifestarse de diversas formas, dependiendo del origen de
la decision y del tipo de cambio que esta implica para la empresa. En ese sentido, Taylor (1999)
clasificd la rotacion laboral de cuatro tipos fundamentales, estos ayudan a comprender la

dinamica del personal dentro de las empresas.

a. Rotacion voluntaria: Se produce cuando la decision de abandonar el puesto
proviene del trabajador, sea por razones personales, insatisfaccion laboral, mejores
oportunidades laborales en otras empresas u otros motivos ajenos a la empresa.
Este tipo de rotacién esta vinculado a factores motivacionales y condiciones
laborales percibidas.

b. Rotaciéon involuntaria: Este caso se da cuando la organizacién decide la
desvinculacion del trabajador, generalmente por bajo desempefio,
incumplimientos, restructuraciones internas u otros criterios organizacionales.
Aunque la rotacion es justificada, genera un costo para la empresa tanto en términos
financieros como operativos.

c. Rotacion interna: Es aquella que implica la rotacion dentro de la empresa, cuando
el trabajador se desplaza hacia otra 4rea o cargo, sin que exista una desvinculacion
formal. Este tipo de rotacion suele estar vinculada con planes de carrera o ajustes
organizativos, o responder a procesos de promocion, reasignacion o reubicacion.

d. Rotacién externa: Se refiere al ingreso o salida definitiva de un empleado respecto

a la empresa. Es decir, implica un vinculo nuevo o la terminacion del contrato
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laboral, siendo el tipo mas evidente de rotacion y el que se utiliza para calcular los

indices correspondientes.

2.1.1.3 Causas de la rotacion laboral

La rotacion laboral es un fendémeno multifactorial cuyas causas varian segun el tipo de
organizacion, contexto econdmico, y las caracteristicas individuales del empleado. Entre los
factores mas comunes se identifican un clima organizacional desfavorable, remuneraciones no
competitivas, procesos de seleccion mal estructurados, falta de oportunidades de desarrollo
profesional, ausencia de reconocimiento y desmotivacion generalizada (Robbins, 1998). Las
mencionadas condiciones suelen afectar la percepcion del trabajador respecto a su estabilidad

y bienestar, aumentando la intencion de renuncia.

Por su parte, Fields et al (2005) proponen un modelo integral que clasificaba las causas
de la rotacion en cuatro dimensiones: Primero las caracteristicas del trabajador, estas incluyen
variables sociodemograficas como género, edad, nivel educativo, y responsabilidades
familiares. Segundo, las condiciones del puesto, que son los aspectos inherentes al trabajo
como el grado de autonomia, la percepcion de seguridad, el nivel de estrés y el grado de
satisfaccion asociadas a sus funciones en la empresa. Tercero, los factores organizacionales, se
consideran la calidad de liderazgo, claridad de mecanismos de evaluacién del desempefio,
disponibilidad de incentivos y equidad en la supervision. Finalmente, el entorno externo donde
se incluyen variables de contexto macroecondmico como la tasa de desempleo, ofertas en el

mercado laboral y presion por la competencia.



31

2.1.1.4 Consecuencias de la rotacion laboral.

Larotacion laboral es un fendémeno natural en las organizaciones, que puede convertirse
en un problema cuando se presenta de manera recurrente o descontrolada. Chiavenato (2011)
sefala que un indice de rotacion igual a cero no es deseable, ya que podria reflejar rigidez
estructural, mientras que un indice excesivamente alto indica inestabilidad en el equipo
humano, lo que repercute negativamente en la operatividad de la empresa. Entre las principales
consecuencias de una alta rotacion laboral destacan el aumento de los costos operativos,
disminuciéon de la productividad, afectacion del clima laboral, deterioro de la imagen
institucional, e impacto en la cultura organizacional. Estas consecuencias no solo tienen
implicancias internas, sino también externas, afectando la competitividad de la organizacion y

su posicionamiento en el sector.

a. Aumento de costos operativos: Cada salida de un trabajador implica gastos asociados
a procesos de seleccion, induccion y capacitacion de nuevos colaboradores, asi como
costos indirectos derivados de la curva de aprendizaje y la pérdida de experiencia.

b. Disminucion de la productividad: La continuidad de los procesos se ve afectada
cuando los puestos de trabajo quedan vacantes o son cubiertos por personal nuevo
en fase de adaptacion, lo que ralentiza el desempeiio de los equipos y puede generar
incumplimiento de metas.

c. Afectacion del clima laboral: La salida frecuente de compafieros puede generar
desmotivacion, sensacion de inestabilidad y dificultades en la cohesion del equipo,
lo cual influye en la percepcion general del ambiente organizacional.

d. Deterioro de la imagen institucional: Altos niveles de rotacion pueden proyectar
hacia el mercado laboral una imagen negativa de la organizacion, asociada a
condiciones desfavorables de empleo o falta de oportunidades de desarrollo,

dificultando la atraccion del talento.
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e. Impacto en la cultura organizacional: La pérdida continua de personal limita la
transmision de valores, normas y buenas practicas, afectando la identidad

organizacional y dificultando la consolidacién de un sentido de pertenencia.

2.1.1.5 indice de rotacién laboral.

El indice de rotacion laboral es una herramienta que permite medir la movilidad del
personal dentro de una organizacidon durante un periodo determinado. Chiavenato (2009) lo
define como la relacion porcentual entre el nimero de incorporaciones y desvinculaciones de
trabajadores respecto al total de empleados, lo que permite el grado de estabilidad del capital

humano en una empresa o area especifica.

IRL = (—)X 100
Z

Donde:

X: Numero de empleados incorporados durante el periodo de analisis.
Y: Nimero de empleados que han salido de la empresa en ese mismo periodo.
Z: Numero total de empleados activos.

IRL: indice de rotacion laboral expresado en porcentaje.

La interpretacion del IRL requiere un andlisis contextual. Un valor elevado del IRL
puede ser sintoma de debilidades en los procesos de reclutamiento, seleccion, o en las
condiciones de retencion, lo cual repercute negativamente en la productividad, el clima
organizacional y la reputacion institucional. Por el contrario, un indice extremadamente bajo
(por debajo del 2%) podria sugerir estabilidad; sin embargo, sino se acompana de indicadores
de desempeiio y desarrollo, también podria reflejar estancamiento o resistencia al cambio. En

ese sentido, el IRL debe considerarse como un indicador complementario dentro de un sistema
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integral de gestion del talento humano, 1til para la toma de decisiones estratégicas orientadas

a la mejora continua de la organizacion.

2.1.1.6 Modelos tedricos de la rotacion laboral voluntaria.
Diversos modelos tedricos han intentado explicar las causas y mecanismos que
subyacen al fenomeno de rotacion voluntaria, enfocandose en variables individuales,

organizacionales y contextuales.

a. Modelo de March y Simon (1958), el modelo fue pionero en vincular la decision de
permanencia con un andlisis racional del trabajador sobre los incentivos y
recompensas que recibe en comparacion con su contribucion a la organizacion. Si
los beneficios percibidos son menores que el esfuerzo invertido, se incrementa la
probabilidad de rotacion.

b. Enlaces intermedios, propuesto por Mobley (1977) se centré6 en el proceso
psicologico del trabajador, sefialando que la rotacion estd mediada por la
insatisfaccion laboral, las intenciones de abandonar la organizacion y la percepcion
de otras oportunidades de empleo.

c. Modelo causal de Price (1977) se enfoca en variables estructurales y demograficas
de la organizacion, dejando de lado el aspecto psicoldgico. Identifico cinco factores
determinantes en la rotacion: salario, integracion, comunicacion formal e informal,
y centralizacion, los cuales influyen en la decision de permanecer o retirarse.

d. Modelo Multiruta de Steers y Mowday (1981) el modelo distingue tres etapas:
primero, el desarrollo de actitudes hacia la organizacion; segundo, la generacion de
la intencion de renuncia; y tercero, la conversion de dicha intencion en

comportamiento observable de rotacion.



34

e. Modelo del arraigo laboral, propuesto por Lee y Mitchell (2001), refiere a los
vinculos emocionales, profesionales y personales que retienen al trabajador en su
empleo. Este modelo destaca que, incluso frente a oportunidades externas atractivas,
un alto nivel de arraigo puede mantener al trabajador en la organizacion.

f. Allen (2008) integr6é aportes de modelos anteriores y construyd una vision mas
amplia de la rotacion voluntaria, destacando la interaccion entre actitudes laborales,
conductores contextuales y oportunidades externas. Su propuesta explica que la
rotacion es el resultado de una cadena compleja de factores que interactiian y no de

un Unico determinante.

2.1.2 Inteligencia Emocional

2.1.2.1 Definicion de Inteligencia Emocional

La inteligencia emocional (IE) ha sido conceptualizada como una habilidad
fundamental para la adaptacion personal, la interaccion social y el desempeiio laboral. Su
estudio ha evolucionado a través de diversos enfoques tedricos que han enriquecido su

comprension.

Salovey y Mayer (1990), considerados pioneros en este campo definen la inteligencia
emocional como la capacidad de percibir, comprender y regular las emociones propias y ajenas,
utilizandolas de manera funcional para guiar el pensamiento y la conducta. Esta perspectiva
resalta el papel de las emociones en los procesos cognitivos y en la toma de decisiones
efectivas.

Desde un enfoque aplicado, Goleman (1995) propone que la IE abarca un conjunto de
habilidades que contribuyen al buen funcionamiento y al éxito y que son diferentes al

coeficiente intelectual (CI), se divide en inteligencia emocional intrapersonal o habilidad para
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comunicarse de manera eficaz con uno mismo y para manejar en forma Optima las propias
emociones; que esta compuesta por la autoconciencia emocional, la autorregulacion y la auto
motivacion y la inteligencia emocional interpersonal.

Bar-On (1997), por su parte, considera la inteligencia emocional como un conjunto de
capacidades emocionales y sociales que influyen en la manera en que las personas se relacionan
consigo mismas y con su entorno. Este modelo destaca la importancia del equilibrio emocional
y la adaptacion ante las demandas del contexto como componentes esenciales del bienestar
psicologico.

Desde la teoria de las inteligencias multiples, Gardner (1999) amplia el concepto al
proponer que existen diversas formas de inteligencia, entre ellas la interpersonal y la
intrapersonal, las cuales conforman dimensiones de la inteligencia emocional al permitir tanto
la comprension de los demés como el autoconocimiento.

Finalmente, Bisquerra (2012) plantea una vision integradora, definiendo la IE como la
capacidad de tomar conciencia de las emociones propias y ajenas, y regularlas de manera
adecuada para favorecer el desarrollo personal y social. Este enfoque enfatiza la dimension

ética y educativa de las emociones, especialmente en entornos laborales.

2.1.2.2 Teorias y Modelos de la Inteligencia Emocional

Modelo de las cuatro fases de Salovey y Mayer (1997), Salovey y Mayer (1997)
desarrollaron un modelo jerdrquico de inteligencia emocional estructurado en cuatro
habilidades principales, cada una de las cuales representa un nivel progresivo de procesamiento

emocional.

e Percepcion y valoracion emocional, estas habilidades se construyen en la edad
infantil, a medida que vamos madurando nuestro abanico de emociones se va

ampliando, y comienzan a ser asimiladas en nuestro pensamiento, para compararla
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con otras sensaciones. También incluye la habilidad para detectar la autenticidad de
las emociones expresadas, lo cual es fundamental para la comunicacion interpersonal

efectiva.

Facilitacion emocional del pensamiento, en esta etapa, las emociones se consideran
como influencias que priorizan y guian los procesos cognitivos. Las emociones
contribuyen a enfocar la atencion, facilitar la toma de decisiones y favorecer el
pensamiento flexible. Por ejemplo, estados emocionales positivos pueden estimular
la creatividad, mientras que estados negativos pueden promover una evaluacion mas

critica y detallada de la informacion.

Comprension emocional, esta dimension se centra en la habilidad para interpretar la
complejidad de los estados afectivos, identificar patrones emocionales y reconocer
coémo evolucionan las emociones a lo largo del tiempo. También implica el anélisis
de las causas y consecuencias de las emociones, asi como el conocimiento sobre
como se combinan para formar estados emocionales mas complejos, conocidos

como emociones secundarias.

Regulacion emocional, representa la etapa mas avanzada del modelo y se refiere a
la capacidad para manejar adecuadamente las propias emociones y las de los demas.
Incluye habilidades para moderar emociones negativas, intensificar emociones
positivas y utilizar las emociones como guia para promover el bienestar personal y
social. Esta regulacion emocional no implica suprimir las emociones, sino
gestionarlas de forma constructiva para favorecer el crecimiento individual y

colectivo.
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Modelo de las competencias emocionales, Goleman (2001) propone un modelo de
inteligencia emocional centrado en competencias especificas que se manifiestan en el contexto
laboral. A diferencia de otros enfoques mas orientados a los aspectos cognitivos o biologicos,
este modelo se enfoca en habilidades observables que contribuyen al desempefio eficaz y al

liderazgo efectivo en entornos organizacionales.

e Autoconciencia, es la capacidad de reconocer y comprender las propias emociones,
asi como su efecto sobre el comportamiento y el desempefio. Esta habilidad permite
tomar decisiones mas acertadas al identificar estados emocionales internos y su

origen.

e Autorregulacion, hace referencia a la habilidad para controlar los impulsos
emocionales y adaptarse a las circunstancias. Implica autocontrol, confianza,
adaptabilidad e integridad personal, aspectos cruciales para mantener la estabilidad

emocional en ambientes de presion.

e Motivacion, es la capacidad para orientar las emociones hacia el logro de objetivos,
manteniendo la iniciativa, la perseverancia y el compromiso frente a las metas
propuestas. Esta competencia promueve el rendimiento sostenido incluso ante la

adversidad.

e Empatia, se refiere a la habilidad para interpretar y comprender con precision las
emociones de los demas, lo que facilita relaciones laborales mas armoniosas y

sensibles a las necesidades del equipo.

e Habilidades sociales. Se trata del conjunto de capacidades que permiten gestionar

relaciones, influir en los demaés, liderar equipos, resolver conflictos y fomentar la
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cooperacion. Esta competencia es esencial para una comunicacion efectiva y para

fortalecer el clima organizacional.

Modelo de Inteligencia Emocional y Social, El modelo de inteligencia emocional y
social desarrollado por Bar-On (1997) se basa en la integracion de habilidades emocionales y
competencias sociales necesarias para una adaptacion efectiva en el entorno personal y laboral.
A diferencia de otros enfoques centrados en el procesamiento cognitivo de las emociones, Bar-
On plantea que estas habilidades son modificables a lo largo de la vida, lo que las hace
susceptibles de entrenamiento y desarrollo. Este modelo comprende cinco dimensiones

principales.

e El componente intrapersonal, hace referencia a la capacidad del individuo para ser
consciente de sus propias emociones, comprenderlas, expresarlas adecuadamente y
mantener una autoimagen positiva. Incluye habilidades como la autoconciencia

emocional, la autoafirmacion y la autorrealizacion.

e El componente interpersonal, engloba la habilidad para establecer relaciones
empaticas, cooperativas y respetuosas con los demas. Este componente contempla
la empatia, la responsabilidad social y las habilidades interpersonales para resolver

conflictos y trabajar en equipo.

e Manejo de estrés, se refiere a la capacidad para tolerar situaciones de presion y
controlar los impulsos emocionales. Implica habilidades como la tolerancia al estrés

y el control de impulsos, fundamentales en contextos laborales exigentes.

e Estado de animo general, evaliia el nivel de bienestar emocional del individuo, su
disposicion optimista ante la vida y su grado de satisfaccion personal. Un estado

emocional positivo contribuye a la resiliencia y al compromiso organizacional.
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e Adaptabilidad, corresponde a la capacidad de ajustarse a los cambios y resolver de
manera eficaz problemas cotidianos o sociales. Incluye habilidades como la

flexibilidad, la solucién de problemas y la realidad evaluativa.

Teoria de las Inteligencias Multiples, formulada por Howard Gardner (1995) como
alternativa al enfoque tradicional de una inteligencia unitaria medida por el coeficiente
intelectual, propone que el ser humano posee diversas capacidades cognitivas relativamente
independientes entre si. Esta perspectiva amplia la comprension del desarrollo humano y
reconoce que las personas aprenden y expresan su conocimiento de formas distintas. Gardner
identifico inicialmente ocho tipos de inteligencia, cada una con una base neurologica y una
manifestacion observable en el comportamiento: lingiiistico-verbal, 16gico-matematica, visual-
espacial, musical-auditiva. corporal-kinestésica, interpersonal, intrapersonal, naturalista.

Las inteligencias interpersonal e intrapersonal son consideradas los antecedentes
directos del concepto de inteligencia emocional, ya que ambas estan asociadas al
reconocimiento y regulacién de emociones propias y ajenas. Esta teoria ha tenido una amplia
aplicacion en contextos educativos y organizacionales, al permitir enfoques mas personalizados
para el desarrollo del talento humano. En el dmbito laboral, el reconocimiento de estas
multiples formas de inteligencia contribuye a comprender mejor las competencias que

favorecen el liderazgo, la comunicacion efectiva y la adaptacion a entornos dinamicos.

Teoria triarquica de la Inteligencia, propuesta por Sternberg (1985), constituye una de
las principales aportaciones al estudio contemporaneo de la inteligencia desde la psicologia
cognitiva. Este modelo integra tres dimensiones complementarias que permiten comprender el
funcionamiento inteligente en contextos reales y complejos. A diferencia de los enfoques
tradicionales centrados en el rendimiento académico o 16gico, Sternberg plantea una vision

funcional y adaptativa de la inteligencia.
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e Componente analitico o interno, se refiere a los procesos mentales involucrados en
la solucion de problemas y el razonamiento. Estos procesos se dividen en tres tipos:
metacomponentes, componentes de ejecucion, y componentes de adquisicion del

conocimiento.

e Componente experiencial, hace alusiéon al modo en que el individuo utiliza la
experiencia previa para afrontar tareas novedosas y automatizar conductas a través
de la practica. Esta dimension resalta la capacidad de adaptacion cognitiva y el

aprendizaje a partir de la exposicion continua a diferentes estimulos.

e Componente contextual o practico, se relaciona con la habilidad para adaptarse,
modificar o seleccionar entornos, de modo que se optimice el desempefio en
contextos reales. Esta dimension estd vinculada al concepto de “inteligencia
cotidiana”, entendida como la capacidad de aplicar el conocimiento en situaciones

concretas para alcanzar objetivos.

2.1.2.3 Factores explicativos de la Inteligencia Emocional.

Diversos estudios han identificado variables personales y contextuales que pueden
influir en el desarrollo o nivel de inteligencia emocional (IE) de los individuos. Entre los
factores mas discutidos en la literatura se encuentran la edad, la experiencia laboral y el sexo,
los cuales presentan evidencia empirica variada respecto a su asociacion con las competencias
emocionales.

Inteligencia emocional y la edad, la relacion entre la edad y la inteligencia emocional
ha sido objeto de debate. Mientras algunos estudios, como el de Cakan y Altun (2005), no
identificaron diferencias significativas en los niveles de IE asociados a la edad, otros hallazgos
sugieren una tendencia al aumento progresivo de las competencias emocionales con el paso del

tiempo. Bar-On (2000), por ejemplo, reportd que la IE tiende a incrementarse con la edad, lo
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que indicaria que esta habilidad se desarrolla a partir de la experiencia vital acumulada. De
manera similar, un estudio realizado en ejecutivos indios (Punia, 2002) encontr6 que los niveles
de IE aumentan con la edad hasta cierto punto, para luego estabilizarse o incluso decrecer, lo

cual sugiere la existencia de un efecto de madurez emocional hasta un umbral determinado.

Inteligencia emocional y experiencia, la experiencia laboral también se ha relacionado
positivamente con el nivel de inteligencia emocional. Fatt (2002) indica que, en contextos
organizacionales, los trabajadores tienden a incrementar su IE conforme avanzan en la jerarquia
profesional. En la misma linea, Van Der Zee (2004) hall6 que los miembros de los niveles
directivos obtuvieron puntuaciones superiores en once de quince dimensiones de IE,
comparados con grupos de referencia. Estos resultados coinciden con los de Chen (1998) y
Goleman (1998), quienes destacan que la experiencia favorece el desarrollo de habilidades
emocionales més complejas, en tanto el trabajador debe enfrentarse a situaciones que requieren
autogestion emocional, liderazgo y empatia.

Inteligencia emocional y sexo, los estudios sobre las diferencias de IE en funcion del
sexo ofrecen resultados dispares. Algunas investigaciones, como las de Petrides y Furnham
(2006), Nikolaou y Tsaousis (2002) y Cakan y Altun (2005), no encontraron diferencias
significativas entre hombres y mujeres en las puntuaciones generales de IE. Sin embargo, otros
estudios si reportan diferencias especificas. Mandell y Pherwani (2003) hallaron que las
mujeres tendian a puntuar mas alto en competencias relacionadas con el control emocional, lo
que podria atribuirse a una mayor disposicion a la autorreflexion y al reconocimiento de las
emociones ajenas. Bar-On (1997b), por su parte, destaca que las mujeres suelen mostrar mayor
conciencia emocional y empatia, mientras que los hombres presentan mayor dominio en la

regulacion emocional y la resolucion de conflictos.
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III. METODO

3.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo basica puesto que se orienta a la busqueda de
nuevos conocimientos con la finalidad de incrementar el marco tedrico existente, asimismo
mantiene un enfoque cuantitativo porque se utilizd la recoleccion y andlisis de datos,
instrumento que tiene mediciéon numérica, asi como el uso de la estadistica con la finalidad de
probar las hipdtesis previamente establecidas (Rodriguez, 2011).

En cuanto a su alcance, el estudio es de tipo correlacional, ya que se busca establecer
el grado de relacion existente entre las variables inteligencia emocional y rotacion laboral.
Asimismo, por tratarse de una investigacion que analiza dos variables especificas, se clasifica
como un estudio bivariado (Sanchez y Reyes, 2009).

El disefio metodologico adoptado es no experimental, pues las variables se observaron
en su contexto natural sin manipulacién alguna. Se trata de un estudio transeccional o
transversal, dado que la informacion fue recolectada en un Unico momento temporal,

permitiendo obtener una “fotografia” del fendmeno en estudio (Hernandez et al., 2014).

3.2 Ambito temporal y espacial
La investigacion se desarrollo con los ingresantes para las oficinas de Lima a la entidad
bancaria de noviembre 2020 hasta julio 2021, asimismo la aplicacion de la prueba psicologica

y comunicacion con los participantes sera 100% virtual, a través del correo electronico.

3.3  Variables
3.3.1 Inteligencia emocional
3.3.1.1 Definicion Conceptual
La inteligencia emocional ha sido definida por Salovey y Mayer (1990) como la

capacidad para percibir, comprender y regular las propias emociones, asi como para interpretar
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y responder adecuadamente a las emociones de los demas. Esta habilidad favorece el bienestar
psicoldgico, la calidad de las relaciones interpersonales y el desempefio en diversos entornos,
incluido el laboral. Las personas emocionalmente inteligentes presentan una mayor disposicion
al liderazgo, muestran mayor resiliencia frente a situaciones adversas y tienden a alcanzar

niveles superiores de efectividad en el trabajo.

3.3.1.2 Definicion Operacional

En esta investigacion, la inteligencia emocional se mide mediante el instrumento Trait
Meta-Mood Scale-24 (TMMS-24), el cual evaliia la percepcion emocional que tienen los
individuos sobre sus propias competencias emocionales. El instrumento contempla tres
dimensiones clave.

v" Atencion Emocional: Evalaa el nivel de conciencia que la persona tiene sobre sus

emociones y el grado en que presta atencion a sus estados afectivos.

v" Claridad Emocional: Se refiere a la habilidad para identificar, comprender y etiquetar
adecuadamente las emociones que experimenta.

v' Reparacion Emocional: Hace referencia a la capacidad percibida para regular los
estados emocionales, interrumpiendo emociones negativas y promoviendo

emociones positivas.
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Tabla 1

Definicion operacional de la variable inteligencia emocional

Dimension Indicadores items

Atencion

Emocional Capacidad de reconocer y atender sus propios 1,2,3,4,5,6,
sentimientos y emociones. 7,8

Claridad

Emocional Habilidad para identificar y comprender sus 9,10, 11, 12,
emociones con precision 13,14, 15, 16

Reparacion

Emocional Capacidad para gestionar, interrumpir estados 17, 18, 19, 20,
emocionales negativos y prolongar los positivos. 21,22,23,24

3.3.2  Rotacion Laboral
3.3.2.1 Definicion Conceptual

Es el proceso dinamico mediante el cual los trabajadores ingresan y salen de una
organizacion dentro de un periodo determinado, lo que genera fluctuaciones en la estructura
del personal. Segin Chiavenato (2011), esta variable refleja el nivel de estabilidad o
inestabilidad del recurso humano en una entidad y se relaciona con factores como la
satisfaccion laboral, el ambiente organizacional, las condiciones contractuales y las

oportunidades de desarrollo.

3.3.2.2 Definicion Operacional

La informacion de rotacion laboral serd obtenida a través del detalle brindado por la
entidad bancaria respecto a sus ceses por renuncia voluntaria al cargo de Asesor de Servicios
de sus oficinas de Lima de manera que pueda identificarse a los ingresantes del periodo
noviembre 2020 a julio del 2021 que renunciaron en sus primeros 03 meses de ingreso a la

entidad.
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3.4  Poblacion y muestra

La poblacion estd comprendida integramente por todos los ingresantes al cargo de
Asesor de Servicios de una importante entidad bancaria para sus oficinas a nivel nacional en el
periodo noviembre del 2020 a julio del 2021.

La muestra fue seleccionada a través del muestreo por conveniencia, la cual es una
técnica de muestreo no probabilistico donde los sujetos son seleccionados dada la conveniente
accesibilidad y proximidad de los sujetos para el investigador estando la misma conformada
por un total de 440 trabajadores.

Los criterios de inclusion son: Personal de ambos sexos, de 18 a 33 afios, con un grado
minimo de estudios superiores en curso a partir del III ciclo para el nivel técnico y V Ciclo para
el nivel universitario, experiencia laboral de 06 meses en adelante en el ambito comercial
(presencial o telefonica) y/o caja en empresas comerciales, retails, financieras o bancarias,
ademds de vivir necesariamente en Lima. En cuanto a los criterios de exclusion se esta

considerando: Ingresantes para las oficinas de provincia.

3.5 Instrumentos
3.5.1 Trait Meta-Mood Scale 24
3.5.1.1 Ficha técnica
Nombre del instrumento: Trait Meta-Mood Scale 24 (TMMS-24)
Autores: Salovey y Mayer (1995)
Nombre original: Trait Meta-Mood Scale
Version adaptada al castellano: Fernandez-Berrocal et al. (2004)
Objetivo: El TMMS-24 es una escala de rasgo de metaconocimiento de los estados

emocionales. Evaltia las diferencias individuales en la conciencia emocional y
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capacidad de regulaciéon emocional. Es una version abreviada del TMMS-48,
manteniendo sus tres dimensiones fundamentales con 24 items en total.

Tipo de escala: Escala tipo Likert de 5 puntos

Puntuacion y evaluacion: Se obtiene una puntuacion total sumando los items de cada
dimension. La puntuacion general de inteligencia emocional percibida se calcula
sumando los puntajes de las tres dimensiones.

Poblacion aplicable: Adolescentes y adultos.

Modo de aplicacion: Individual o colectiva. / Formato presencial o virtual.

3.5.1.2 Descripcion

El Trait Meta-Mood Scale-24 (TMMS-24) es una escala de autoinforme disefiada para
evaluar el grado en que una persona percibe sus propias habilidades emocionales. Fue
elaborada por Salovey y Mayer en 1995 como una medida rasgo del metaconocimiento
emocional, y posteriormente adaptada al espafol por Fernandez-Berrocal et al. (2004). Esta
version abreviada se deriva del instrumento original de 48 items, manteniendo su estructura
factorial compuesta por tres dimensiones fundamentales de la inteligencia emocional. La escala

consta de 24 items distribuidos equitativamente en las siguientes dimensiones.

v" Atencién emocional: Evalta el nivel de conciencia que el individuo tiene sobre sus
emociones y la atencion que les presta. Corresponde a los items 1 al 8.

v" Claridad emocional: Mide la capacidad para identificar, diferenciar y comprender
los estados emocionales. Est4 representada por los items 9 al 16.

v" Reparacion emocional: Hace referencia a la percepcion de eficacia personal para
regular emociones negativas y mantener estados emocionales positivos. Incluye los

items 17 al 24.
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Las respuestas se registran en una escala tipo Likert de cinco puntos, donde 1 significa
“Nada de acuerdo” y 5 “Totalmente de acuerdo”. La puntuacion total por dimension se obtiene
mediante la suma de los items correspondientes. A partir de estos resultados se calcula un indice
global de inteligencia emocional percibida.

El TMMS-24 ha demostrado ser un instrumento valido y confiable para su aplicacion
en contextos organizacionales y educativos. Ademas, es flexible en su administracion, ya que
puede ser aplicado de forma individual o grupal, en formato presencial o virtual, y su tiempo
estimado de aplicacion es de aproximadamente 20 minutos. Estd dirigido a adolescentes y

adultos.

3.5.1.3 Propiedades psicométricas.

Los andlisis realizados por Chang (2017), confirman que el TMMS-24 es un
instrumento valido y confiable para la evaluacion de la inteligencia emocional percibida. El
autor llevo a cabo la validacion item-test para cada una de las dimensiones del test. En la
dimension de Atencion Emocional, todos los items presentaron valores superiores a .30, con
un rango que oscila entre .455 (item 4) y .703 (item 7). Para la dimension de Claridad
Emocional, los valores también fueron superiores a .30, con el puntaje mas alto de .703 (item
11) y el mas bajo de .562 (item 15). Finalmente, en la dimension de Regulacion Emocional, los
items superaron el umbral de .30, alcanzando un valor maximo de .771 (item 18) y un minimo
de .551 (item 23). Asimismo, se evalud la consistencia interna del instrumento mediante el
coeficiente de Alfa de Cronbach, obteniendo valores que indican una alta fiabilidad: Atencion
Emocional (.837), Claridad Emocional (.866) y Regulacion Emocional (.883). Ademas, se
llevo a cabo una validacion semdantica a través del criterio de jueces, en la que participaron 10
expertos. Los resultados reflejaron valores significativos en los 24 items del instrumento, lo

que indica que la prueba es adecuada semanticamente para la poblacion de estudio.
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En el caso de la presente investigacion, la escala TMMS-24 muestra buena
confiabilidad y una estructura factorial consistente con la teoria original de Salovey y Mayer,
con tres componentes claramente definidos. Sin embargo, algunos items (como INT 5 y INT
23) presentan cargas y comunalidades relativamente bajas, lo que sugiere que podrian ser
revisados en futuras adaptaciones o estudios de validacion. El AVE general refleja una

adecuada capacidad explicativa de los factores, consolidando su validez convergente.

Tabla 2

Consistencia interna y andalisis factorial de la escala de Inteligencia Emocional (TMMS-24)

Mde  Componentes
item principales Comunalidades AVE
Cronbach
1 2 3
INT 1 .680 519
INT 2 74 .655
INT 3 813 .705
INT 4 286 726 612
INT 5 500 278
INT 6 731 547
INT 7 784 .648
INT 8 770 .659
INT 9 .616 480
INT 10 724 .600
INT 11 767 .675
INT 12 gor  TI8 585 55760
INT 13 730 .645
INT 14 712 .555
INT 15 651 Sl
INT 16 743 .675
INT 17 701 578
INT 18 789 .686
INT 19 .660 463
INT 20 238 .808 .692
INT 21 ' 584 476
INT 22 571 .365
INT 23 502 331
INT 24 .619 442

Nota. AVE = 55.762
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3.6 Procedimientos

Para la ejecucion de esta investigacion se llevaron a cabo un conjunto de coordinaciones

previas como:

e Autorizacion de la empresa a la cual pertenezco para incluir en nuestro proceso de
evaluacion los instrumentos de medicion respectivos a los ingresantes al cargo de
Asesor de Servicios; asimismo la autorizacion de la responsable del area de Talento
y Cultura de la importante entidad bancaria para poder obtener la informacion del
drive compartido de los ceses que correspondan al periodo comprendido de
Noviembre 2020 a Octubre del afio 2021 puesto que se considerara el periodo de

prueba de 03 meses.

e También se concretara procedimientos para evaluar las propiedades psicométricas
del instrumento de medicion que utilizaremos, esto con la finalidad de generar

evidencias de confiabilidad y validez en el contexto de la investigacion a realizar.

e Posteriormente, se contactd a los ingresantes al cargo de Asesor de Servicios de
esta importante entidad bancaria cuya fecha de incorporacion esta comprendida en
el periodo noviembre del 2020 a julio del 2021; siendo este contacto generado de

manera individual y virtual por la coyuntura de pandemia que estamos atravesando.

e A los participantes se les remitira la informacion a su correo electronico donde se
les pedira que respondan la prueba psicologica de manera online, asi como el

consentimiento informado respectivo detallando la naturaleza del estudio.

e Una vez indicado su acuerdo con el consentimiento informado, se procedera a
presentar los instrumentos elegidos para la investigacion. Finalmente, cuando
culminen la resolucion de la prueba psicologica solicitada, se les agradecera por su

participacion.
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e Se almacenaron las respuestas de la prueba de cada participante en una base de
datos en Excel, a partir del cual luego se trabajaran en el programa estadistico SPSS

para los analisis respectivos.

¢ Encuanto a la informacion del porcentaje de rotacion laboral, serd obtenido a través
del drive compartido con dicha informacion y actualizada de manera semanal por

parte del area de Talento y Cultura de esta importante entidad bancaria.

3.7 Analisis de datos

Se utilizé el software estadistico SPSS para realizar el proceso de andlisis de los datos
recogidos obteniendo de esta manera los datos estadisticos descriptivos de la muestra como
media, mediana, desviacion estandar, puntajes minimos y puntajes maximos, esto con la
finalidad de organizar los resultados en tablas y figuras de las variables de estudio. Se realiz6
un analisis inferencial con datos paramétricos de Pearson. Asimismo, se hall6 la confiabilidad

del instrumento y de sus respectivas dimensiones por medio del alfa de Cronbach.

3.8 Consideraciones éticas

En el Reporte Belmont, de acuerdo con los principios establecidos, este estudio se
desarrollé conforme a los siguientes criterios (U.S. Department of Health, Education, and

Welfare, 1979):

¢ Contar con el Consentimiento Informado y por escrito de todos los participantes de

la investigacion.

e Establecer que la investigacion se llevard a cabo con la autorizacion de la

institucion en la cual laboro; asimismo con el Consentimiento informado de los
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participantes, y la autorizacion de la responsable de Talento y Cultura para utilizar

la informacion de los ceses respectivos.

Se va a respetar los principios de Autonomia, Libertad de participar o no en la
investigacion.

Todos los procedimientos por realizar no van a generar ningun tipo de dafio a los
participantes (Psicologico, Fisico o Econdémico)

Se manejara la informacion de manera reservada y confidencial cumpliendo con la

Ley N.° 29733 (Ley de Proteccion de Datos Personales).

Principio de honestidad intelectual al respetar y declarar las informaciones

utilizadas de otras investigaciones.
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IV. RESULTADOS

4.1  Nivel de inteligencia emocional

La Figura 1, muestra la distribucion de los niveles de inteligencia emocional en los
asesores de servicios de una entidad bancaria ubicada en Lima Metropolitana en el afio 2021.
Los niveles de inteligencia emocional se clasificaron en tres categorias, el 63.6% de los
asesores mostrd un nivel moderado de inteligencia emocional; el 19.5% de los asesores
evaluados report6 una baja inteligencia emocional, esto indica que 1 de cada 5 tiene dificultades

en gestionar sus emociones; y el 16.8% de los asesores tiene alta inteligencia emocional.

Figura 1

Nivel de inteligencia emocional en asesores de servicio

63.60%

19.50%
16.80%

Baja Moderada Alta

Como se observa en la Figura 1, el nivel de inteligencia emocional muestra que la
mayoria de los asesores se encuentran en un nivel moderado. En este sentido, se puede inferir

que la mayor parte de los asesores tiene un manejo basico de sus emociones para enfrentar
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adecuadamente situaciones de alta presion o estrés, caracteristicas comunes en entornos

laborales bancarios.

4.2  Rotacion laboral

La Figura 2 muestra la prevalencia de rotacion laboral en asesores de servicios de una
entidad bancaria ubicada en Lima Metropolitana. Como se puede observar el 36.6% de asesores
de servicios indica que ha experimentado rotacion laboral, esto indica que mas de un tercio de

los asesores ha experimentado cierta inestabilidad en la fuerza laboral del banco.

Figura 2

Prevalencia de Rotacion Laboral

4.3  Lainteligencia emocional y los factores sociodemograficos, educativos y laborales

En la Figura 3, se observan las posibles asociaciones entre los niveles de la inteligencia
emocional y los factores sociodemograficos, educativos y laborales. En cuanto, a los factores
sociodemogréaficos, la figura 3a, el 19.8% de los asesores solteros tiene un nivel bajo de

inteligencia emocional, el 62.6% moderado, y el 17.6% alto. En cuanto a los asesores casados
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o convivientes, el 15.4% de los asesores casados/convivientes tiene un nivel bajo de

inteligencia emocional, el 80.8% moderado, y el 3.8% alto.

La Figura 3b, indica que el 16.2% de las mujeres tiene un nivel bajo de inteligencia
emocional, el 65.3% moderado, y el 18.5% alto, mientras que el 26.6% de los hombres tiene
un nivel bajo de inteligencia emocional, el 60.1% moderado, y el 13.3% alto. Asimismo, en la
tabla 1 se observa que existe una asociacion significativa entre el sexo y el nivel de inteligencia
emocional, indicando que las mujeres tienen una mayor probabilidad de alcanzar niveles

moderados y altos de inteligencia emocional en comparacion con los hombres.

En cuanto a la generacion de los asesores (relacionado a edad), el 18.6% de los
millennials tiene un nivel bajo de inteligencia emocional, el 63.5% moderado, y el 17.9% alto.
Mientras que la Generacion Z, indica que el 21.3% tiene un nivel bajo de inteligencia

emocional, el 63.9% moderado, y el 14.8% alto (ver Figura 3e).

En la Figura 3c, se puede observar que el 19.1% de los asesores sin carga familiar tiene
un nivel bajo de inteligencia emocional, el 63.6% moderado, y el 17.3% alto. Y el 23.8% de
los asesores con carga familiar tiene un nivel bajo de inteligencia emocional, el 64.3%

moderado, y el 11.9% alto.

En los factores educativos se encontrd que el 19.2% de los asesores con formacion
técnica tiene un nivel bajo de inteligencia emocional, el 65.3% moderado, y el 15.5% alto.
Mientras que el 19.8% de los asesores con formacion universitaria tiene un nivel bajo de

inteligencia emocional, el 62.1% moderado, y el 18.1% alto.

Finalmente, los asesores sin experiencia previa tienen un nivel bajo de inteligencia
emocional (17.3%), el 66.3% moderado, y el 16.5% alto. Y quienes tienen experiencias previas,
se encontro que el 22.3% de los asesores con experiencia previa tiene un nivel bajo de

inteligencia emocional, el 60.4% moderado, y el 17.3% alto (ver Figura 3d).



Figura 3

Nivel de Inteligencia Emocional y Factores sociodemogrdficos, educativos y laborales
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Con la finalidad de poder confirmar la existencia de diferencias significativas, en la

Tabla 3 se presentan las asociaciones entre el nivel de inteligencia emocional y los factores

sociodemograficos, educativos y laborales.

Tabla 3

Nivel de inteligencia emocional y factores sociodemograficos, educativos y laborales

Nivel inteligencia emocional

Variable X2
Baja Moderada  Alta
Femenino 16.2% 65.3% 18.5%
Sexo 7.332%
Masculino 26.6% 60.1% 13.3%
No tiene carga familiar 19.1% 63.6% 17.3%
Carga familiar 1.102
Si tiene carga familiar 23.8% 64.3% 11.9%
Experiencia No tiene experiencia previa 17.3% 66.3% 16.5% 5 046
previa Si tiene experiencia previa 22.3% 60.4% 17.3%
Millennials 18.6% 63.5% 17.9%
Generacion 0.932
Generacion Z 21.3% 63.9% 14.8%
Soltero 19.8% 62.6% 17.6%
Estado Civil 4.284
Casado/ Conviviente 15.4% 80.8% 3.8%
Nivel de Técnico 19.2% 65.3% 15.5% 0.120
instruccion Universitario 19.8%  62.1%  18.1%

Nota. * P-valor <0.05

4.4  Larotacion laboral y los factores sociodemograficos, educativos y laborales

En la Figura 4, se observan las posibles asociaciones entre la rotacion laboral y los

factores sociodemograficos, educativos y laborales. Con referencia a la figura 4a, se observa

que el porcentaje de rotacion es ligeramente mayor en los hombres (38.5%) en comparacion

con las mujeres (35.7%). En la figura 4b, se observa que los millennials reportaron mayor

porcentaje de rotacion en comparacion con la generacion Z (43.2% vs 33%).



Figura 4.
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De otro lado, en la Figura 4d, se visualiza que el porcentaje de rotacion es ligeramente

mayor en quienes tienen estudios universitarios (37.9%) en comparacion con los que tienen



58

estudios técnicos (35.2%). Asimismo, en la figura 4e, se identifica que el porcentaje de rotacion

es ligeramente mayor quienes no tienen carga familiar (37.2%) en comparacion con los que

tienen carga familiar (31%). Finalmente, en la figura 3f, se observa que el porcentaje de

rotacion es ligeramente mayor en quienes no tienen experiencia laboral (39.1%) en

comparacion con los que tienen experiencia laboral (33.5%). Para confirmar la existencia de

diferencias significativas, en la Tabla 4 se presentan las asociaciones entre la rotacion laboral

y los factores sociodemograficos, educativos y laborales.

Tabla 4

Rotacion laboral y factores sociodemogrdficos, educativos y laborales

Rotacion
Variable X2
Si No

Sexo Femenino 35.7 64.3 0.320
Masculino 38.5 61.5

Generacién Generacion Z 33.0 67.0 4.540%
Millennials 43.2 56.8

Estado civil Soltero i 939 0.460
Casado/Conviviente - 6.1

Nivel de Aeni

| g Técnico 35.2 64.8 0.339

nstruccion Universitario 37.9 62.1

Carga familiar No tiene carga familiar 37.2 62.8 0.636
Si tiene carga familiar 31.00 69.0

Experiencia previa No tiene experiencia previa 39.1 60.9 1.466%
Si tiene experiencia previa 33.5 66.5

Nota. * p-valor < 0.05

Los resultados reportan que no existe una asociacidon significativa entre el sexo y la

rotacion laboral, ni entre el estado civil y la rotacion laboral, tampoco se encontrd asociacion

entre la carga familiar y la rotacion laboral. De manera similar, no se encontrd una asociacion
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significativa entre la carga familiar y la rotacién laboral. Sin embargo, dentro de los factores
sociodemograficos, se identifico una asociacion significativa entre la generacion y la rotacion

laboral (X? = 4.540, p > .05).

En cuanto a los factores educativos, no se hallo una relacion significativa entre el nivel
de instruccidn y la rotacion laboral. Por otro lado, dentro de los factores laborales, si se encontro

una asociacion significativa entre la experiencia previa y la rotacion laboral.

4.5 Lainteligencia emocional y la rotacion laboral

En la Tabla 5 se muestra que la rotacion laboral y la inteligencia emocional no presentan
una relacion estadisticamente significativa (X°=1.281, p =.551). Esto significa que no podemos
confirmar que los niveles de inteligencia emocional se relacionan con la decision de los

asesores de servicios de permanecer o no en la empresa en estudio.

Tabla 5

Rotacion laboral y niveles de inteligencia emocional

Nivel Inteligencia Emocional Ordinal
Rotacion Laboral X2
Bajo Moderado Alto

No rotacidén 58.1 64.6 64.9
Si rotacion 41.9 354 35.1

1.281
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

El principal objetivo de esta investigacion fue analizar la relacion entre la inteligencia
emocional y la rotacion laboral en asesores de servicio de una entidad bancaria de Lima
Metropolitana. Los resultados obtenidos evidencian que no se identificdé una relacion
significativamente estadistica entre los niveles de inteligencia emocional y la rotacion laboral,
esto significa que la inteligencia emocional no es un factor clave para que los asesores de
servicio permanezcan en la empresa.

Este resultado, se contradice con la investigacion de Carmeli et al. (2009) quien
menciona que los individuos con mayores niveles de inteligencia emocional tienden a
experimentar un mayor bienestar psicologico, lo que podria incrementar su compromiso y
permanencia laboral. Desde esta perspectiva, se asumiria que la inteligencia emocional actua
como un factor protector frente al desgaste y la intencién de abandono.

Sin embargo, la evidencia también sugiere que la relacion entre inteligencia emocional
y rotacion laboral podria estar mediada por variables contextuales. Por ejemplo, Khanh et al.
(2020) senalaron que, aunque existe una asociacion entre inteligencia emocional e intencioén de
rotacion, esta puede verse modulada por factores como el conflicto trabajo-familia, el
agotamiento emocional o la carga laboral. En este sentido, la inteligencia emocional puede no
ser un predictor absoluto de la permanencia laboral, tal como los resultados en esta
investigacion. Por ello, resulta fundamental considerar la interaccion entre las habilidades
emocionales y otros elementos contextuales, como el apoyo organizacional, las condiciones
laborales y las expectativas individuales.

Ademas de la relacion entre variables, la investigacion permiti6é describir el nivel de
inteligencia emocional en la muestra estudiada. Se identificd que una mayoria de los asesores

de servicios (63.6%) tienen un nivel moderado de inteligencia emocional, lo que sugiere que
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estos profesionales poseen habilidades basicas para gestionar sus emociones en entornos
laborales exigentes, como el sector bancario. Sin embargo, la proporcidon significativa de
asesores con un nivel bajo de inteligencia emocional (19.5%) evidencia una posible area de
mejora, ya que estas personas podrian tener mayores dificultades para manejar situaciones de
estrés o alta presion, lo que podria afectar su desempefio y bienestar laboral.

Este hallazgo es consistente con lo reportado por Vallejo (2022), quien identifico que el
27.7% de los participantes presentaban un nivel promedio de inteligencia emocional, y un
10.7% alcanzaba niveles altos. En linea con ello, Asto y Ayala (2020) sefialan que niveles
intermedios o elevados de inteligencia emocional contribuyen positivamente al desempefio
laboral, particularmente en funciones que requieren interaccion constante con el cliente, al
facilitar una comunicacion empdtica y un adecuado manejo de situaciones de tension.

De otro lado, se determind que si existe una asociacion significativa entre el sexo y los
niveles de inteligencia emocional (X? =7.332, p <0.05). En comparacion con los hombres, las
mujeres mostraron mayor prevalencia de niveles moderados y altos de inteligencia emocional,
lo que podria estar relacionado con estudios previos que sugieren diferencias de género (Asenjo
y Niquen, 2023; Ibarra, 2016; Ochoa y Jiménez, 2022; Taramuel et al., 2017; Vallejos 2022).
No obstante, es importante reflexionar sobre las diferencias de género pueden influir en las
estrategias organizacionales.

Respecto al estado civil, los asesores casados o convivientes reportaron una mayor
proporcion de niveles moderados de inteligencia emocional (80.8%), en comparacion con los
solteros (62.6%). Este resultado puede indicar que la experiencia de vida asociada a relaciones
estables contribuye al desarrollo de habilidades emocionales mas robustas. No obstante, la baja
proporcion de asesores casados o convivientes con niveles altos (3.8%) podria reflejar un reto

para este grupo en cuanto a la gestion emocional en situaciones de alta demanda.
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Los resultados son similares a los mostrados por Castro y Chaparro (2016) quienes
encontraron que el estado civil no se relaciona significativamente con el nivel de inteligencia
emocional de los colaboradores.

De otro lado, no se encontraron asociaciones significativas entre otros factores como
generacion, carga familiar, nivel de instruccidn y experiencia previa. Sin embargo, es
interesante observar que, aunque no significativa, la Generacién Z presentd una proporcion
mas alta de asesores con niveles bajos de inteligencia emocional en comparacion con los
millennials (21.3% frente a 18.6%).

La prevalencia de rotacion laboral entre los asesores fue del 36.6%, lo que representa
mas de un tercio de la muestra. Este hallazgo refleja una inestabilidad laboral que podria estar
vinculada a diversos factores organizacionales y/o personales. El andlisis de asociaciones
revela que, entre los factores sociodemograficos, solo la generacion tuvo una relacion
significativa con la rotacion laboral (X? = 4.540, p < 0.05). La relacion significativa entre la
generacion y la rotacion laboral, con millennials mostrando mayores tasas (43.2%), puede
reflejar diferencias generacionales en cuanto a expectativas laborales y percepcion de
oportunidades. Estos resultados son consistentes con Garcia et al. (2022), quienes indican que
la estabilidad laboral aumenta con la edad.

Por otro lado, aunque no significativa, la proporciéon mas alta de niveles bajos de
inteligencia emocional en la Generacion Z (21.3%) frente a los millennials (18.6%) podria ser
indicativa de una menor preparacion emocional para enfrentar entornos laborales exigentes, lo
que podria influir indirectamente en la rotacion laboral.

Dentro de los factores laborales, la experiencia previa también mostrd una asociacion
significativa (X? = 1.466, p < 0.05), ya que los asesores sin experiencia previa reportaron un
porcentaje mas alto de rotacion laboral (39.1%) en comparacion con aquellos con experiencia

(33.5%). Esto podria sugerir que la falta de familiaridad con el entorno laboral bancario



63

aumenta la probabilidad de cambio de empleo. Por otro lado, no se encontraron relaciones
significativas entre la rotacion laboral y el sexo, estado civil, nivel de instruccion o carga
familiar.

A pesar de los aportes de esta investigacion, es importante reconocer ciertas
limitaciones que pudieron influir en los resultados obtenidos. En primer lugar, el tamafio de la
muestra, si bien es representativo dentro del contexto estudiado, podria no ser suficiente para
generalizar los hallazgos a otros sectores laborales o poblaciones con dindmicas
organizacionales distintas.

Una muestra mas amplia y diversa permitiria contrastar los resultados en distintos
entornos y mejorar la validez externa del estudio. En segundo lugar, la seleccion de la muestra
se realiz6 mediante un muestreo por conveniencia, lo que implica un sesgo potencial en la
representatividad de los participantes. En futuros estudios, el uso de un muestreo probabilistico
podria mejorar la fiabilidad de los resultados y minimizar la influencia de factores externos no
controlados.

Dado que la hipdtesis principal del estudio no fue confirmada, se reconoce la
importancia de abordar esta tematica mediante disefios metodoldgicos mas robustos. Una
alternativa recomendable seria la aplicacion de estudios longitudinales que permitan analizar
la evolucion de la inteligencia emocional a lo largo del tiempo y su posible efecto acumulativo
sobre la rotacion laboral. Esta perspectiva permitiria explorar con mayor profundidad la
dindmica entre ambas variables y determinar si la inteligencia emocional incide en la decision
de permanencia en el contexto del sector bancario.

Estos hallazgos destacan la necesidad de fortalecer las capacidades emocionales de los
asesores de servicio, particularmente en los grupos con mayor proporcion de niveles bajos de
inteligencia emocional, como los hombres y la Generacion Z. Ademas, la alta rotacion laboral

sugiere la importancia de implementar estrategias organizacionales enfocadas en la retencion
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de talento, como programas de desarrollo emocional, planes de carrera claros y beneficios

adaptados a las necesidades de los millennials.
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VI. CONCLUSIONES

Los resultados de esta investigacion permiten concluir que no se evidencid una relacion
estadisticamente significativa entre los niveles de inteligencia emocional y la rotacion
laboral en asesores de servicio de la entidad bancaria estudiada.

La mayoria de los participantes presenta un nivel moderado de inteligencia emocional,
lo cual indica la presencia de competencias emocionales basicas para desenvolverse en
un entorno laboral exigente como el sector bancario. Sin embargo, la proporcion de
asesores con niveles bajos destaca un area de mejora significativa para el desarrollo
personal y profesional.

Las mujeres muestran mayor prevalencia de niveles moderados y altos de inteligencia
emocional en comparacién con los hombres, lo que puede estar influenciado por
diferencias de socializacion emocional.

Los millennials presentan mayores tasas de rotacion laboral frente a la Generacion Z, lo
que sugiere diferencias en expectativas laborales y disposicion a cambiar de empleo.

La experiencia laboral previa también mostrd una asociacion significativa con la rotacion
laboral. Los asesores sin experiencia reportaron mayores tasas de rotacion, lo que sugiere
que la familiarizacion con el entorno laboral podria ser un factor protector contra la

inestabilidad laboral.
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VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar talleres y programas de formacion continua enfocados en
desarrollar competencias emocionales, servicio al cliente y resolucion de conflictos,
especialmente para los asesores de servicios con niveles bajos de inteligencia emocional.
Se sugiere disefiar estrategias especificas en retencion del talento para la generacion
millennials, quiénes presentan una mayor tasa de rotacioén laboral, como: planes de
carrera a corto y/o mediano plazo, incentivos personalizados, cultura de reconocimientos,
retroalimentacion constructiva y programas de mentoria que afiancen el sentido de
pertenencia y compromiso organizacional.

Se recomienda implementar iniciativas que aprovechen las fortalezas de género en
inteligencia emocional, como fomentar la participacion de hombres en talleres
emocionales para equilibrar las habilidades emocionales entre ambos géneros.

Se sugiere monitorear las tasas de rotacion laboral de los asesores de servicios de manera
mensual a través de: encuestas de salida, indicadores de ausentismo, de estrés laboral y
agotamiento profesional que permitan identificar los posibles factores que contribuyen a
la rotacion del personal.

Se recomienda realizar encuestas periddicas para validar la satisfaccion y el compromiso
de los asesores de servicios, identificando areas de mejora relacionadas con el ambiente
de trabajo, el liderazgo y la cultura organizacional.

Se sugiere implementar programas de bienestar para reducir el estrés y agotamiento
profesional, las mismas que permitan promover un equilibrio saludable entre el trabajo y

la vida personal.
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Anexo A. Matriz de consistencia

. s . Metodologi -
Problemas Objetivos Hipotesis Variables ¢ Od(,) 0.g1a/ Participantes
Estadisticos
General: . . . i i isef Poblacién

General: General: . .. | Inteligencia Emocional: vael,.tlp oy disefio de ton-

. ., . ., | Existe  una  relacion . investigacion Todos los ingresantes al
(Cual es la relacion entre | Determinar la relacion . Es la capacidad de

Y . . . .| positiva entre la L cargo de Asesor de
la inteligencia emocional | entre  la  inteligencia | . . . . autorregular, discriminar . L ..

la rotacion laboral en | emocional y la rotacion inteligencia _emocional y utilizar las propias “Nivel: Basico. Servicios de una
y y la rotacién laboral en | Y Prop -Tipo: Bivariado, importante entidad

asesores de servicios de
una entidad bancaria de

laboral en asesores de
servicios de una entidad

asesores de servicios de
una entidad bancaria de

Lima Metropolitana, | bancaria de Lima Lima Metropolitana
20217 Metropolitana, 2021. 2021 P ’
Especificos: Especificos: Especificas:

1. (Cuadl es el nivel de | 1. Identificar el nivel de | 1. Elnivel de Inteligencia

Inteligencia
Emocional en asesores
de servicios de una
entidad bancaria de
Lima Metropolitana,
20217

(Cual es la
prevalencia de
Rotaciéon Laboral en
asesores de servicios
de una entidad
bancaria de Lima
Metropolitana, 2021?
(El nivel de
Inteligencia
Emocional varia
segiin factores
sociodemograficos,
educativos y laborales
en los Asesores de
Servicios que se
incorporaron a una

inteligencia emocional
en asesores de
servicios de una
entidad bancaria de

Lima Metropolitana,
2021.
2. Identificar la

prevalencia de rotacion
laboral en asesores de
servicios de una

entidad bancaria de
Lima Metropolitana,
2021.

3. Determinar la

variacion del nivel de
Inteligencia Emocional
segun factores
sociodemograficos,

educativos y laborales
en asesores de
servicios de  una
entidad bancaria de

Emocional varia segun
factores
sociodemograficos,
educativos y laborales
en los Asesores de
Servicios que  se
incorporaron a una
entidad bancaria de
Lima  durante el
periodo 2020 - 2021.
2. El  porcentaje  de
Rotacion Laboral varia
segun factores
sociodemograficos,
educativos y laborales
en los Asesores de
Servicios que  se
incorporaron a una
entidad bancaria de
Lima  durante el
periodo 2020 - 2021.

emociones, asi como de
comprender y empatizar
con lo que nos transmiten
los demas, favoreciendo
la calidad y la salud
mental de los
trabajadores, es decir,
aquellos sujetos
emocionalmente
inteligentes suelen
desempenar papeles de
lideres, poseen una mejor
capacidad para afrontar
situaciones dificiles,
ademas de presentar altos
niveles de rendimiento en
el trabajo (Salovey y
Mayer, 1990).

Rotacion Laboral

Es la fluctuacion de
personas entre una
organizacion y su
ambiente, se determina
por el volumen de
personas que ingresan y
salen de la organizacion
(Chiavenato, 2011).

Cuantitativo.
-Diseiio: No
experimental,
Transeccional-
Correlacional.

Instrumentos:

V1: Inteligencia
Emocional - Trait Meta-
Mood Scale 24 (TMMS-
24).

V2: Rotacién Laboral —
Reporte de Ceses de
noviembre 2020 a
Setiembre 2021.

Estadisticos a utilizar:

-Prueba Normalidad:
Kolmorogov Smirnov
-Coceficiente de
Spearman:

Relaciéon no paramétrica

-Coeficiente de Pearson:

Relacion paramétrica

bancaria para sus oficinas
de Lima en el periodo de
2020 al 2021.

Muestra
Seleccionada a través del
muestreo por

conveniencia, la cual es
una técnica de muestreo

no probabilistico.
Conformada por un total
de 150 trabajadores

aproximadamente puesto
que la proyeccion de
ingresos es de 25 Asesores
de Servicios por cada mes,
los mismos que mantienen
las siguientes
caracteristicas exigidas en
el perfil del cargo: Ambos
sexos, de 18 a 33 afios de
edad, minimo estudios en
curso a partir del III ciclo
para el nivel técnico y V
Ciclo para el nivel
universitario, experiencia
laboral de 06 meses en
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entidad bancaria de
Lima  durante el
periodo 2020 - 2021?
(La Rotacion Laboral
varia segin factores
sociodemograficos,

educativos y laborales
en los Asesores de
Servicios que  se
incorporaron a una
entidad bancaria de
Lima  durante el
periodo 2020 —2021?

Lima Metropolitana,
2021.

. Determinar la

variacion de la
Rotacién Laboral varia
seguin factores
sociodemograficos,
educativos y laborales
en asesores de
servicios de una
entidad bancaria de
Lima Metropolitana,
2021.

3. Elnivel de Inteligencia

Emocional varia seglin
factores
sociodemograficos,
educativos y laborales
en asesores de
servicios de una
entidad bancaria de
Lima Metropolitana,
2021.

. La Rotacion Laboral

varia segun factores
sociodemograficos,
educativos y laborales
en asesores de
servicios de una
entidad bancaria de
Lima Metropolitana,
2021.

adelante en el ambito
comercial (presencial o
telefonica) y vivir
necesariamente en Lima.
Criterio de exclusion:
Ingresantes  para  las
oficinas de provincia.




Nombre:

Edad: Distrito de residencia:
Sexo: Estado civil:

Hijos:

Nivel de instruccion:

Anexo B. Instrumentos de Medicion

TMMS — 24 (Salovey y Mayer)

Experiencia laboral en entidades financieras o bancarias:
Grado obtenido:

INSTRUCCIONES: A continuacidn, encontrard algunas afirmaciones sobre sus emociones y
sentimientos. Lea atentamente cada frase e indique el grado de acuerdo o desacuerdo con
respecto a las mismas. Sefiale con una “X’ la respuesta que mas se aproxime a sus preferencias.

Recuerde no hay respuestas correctas o incorrectas. No emplee mucho tiempo en cada
respuesta.

1 2 3

4

5

Nada de acuerdo

Algo de acuerdo Bastante de acuerdo

Muy de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Presto mucha atencion alos sentimientos

Normalmente me preocupo por lo que siento

Normalmente dedico tiempo a pensar en mis emociones

Pienso que merece la pena prestar atencion a mis emociones y estado de animo

Dejo que mis sentimientos afecten mis pensamientos

Pienso en mi estado de animo constantemente

A menudo pienso en mis sentimientos

Presto mucha atencion a como me siento

W |l | v |lo|lou|ls|lw ]|~ (-

Tengo claro mis sentimientos

—_
o

Frecuentemente puedo definir mis sentimientos

—_
—

Casi siempre sé como me siento

—_
~

Normalmente conozco mis sentimientos sobre [as personas

—_
w

A menudo me doy cuenta de mis sentimientos en diferentes situaciones

—_
=

Siempre puedo decir como me siento

—_
o

Aveces puedo decir cudles son mis emociones

—_
o

Puedo llegar a comprender mis sentimientos

—_
]

Aunque a veces me siento triste, suelo tener una vision optimista

—_
oo

Aungue me sienta mal, procuro pensar en cosas agradables

—_
w

Cuando estoy triste, pienso en todos los placeres de la vida

~
(=3

Intento tener pensamientos positivos aunque me sienta mal

~
—

Si doy demasiadas vueltas a las cosas, complicandolas, trato de calmarme

~
~

Me preocupo por tener buena estado de animo

[ )
w

Tengo mucha energia cuando me siento feliz

~
=

Cuando estoy enfadado intento cambiar mi estado de animo
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Anexo C. Modelo de Declaracion de Consentimiento

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Asesor de Servicios — Banco BBVA

Y0, it con N° de DNI ...................... Ingresar¢ al
Banco BBVA conel cargode ....................... con fecha de inicio

Declaro haber sido informado(a) con la claridad y veracidad debida respecto a las evaluaciones
de ingreso que completaré: Prueba TMMS-24 cuyo resultado permitird analizar el perfil del
cargo de Asesor de Servicios, la cual desempefiaré desde la fecha indicada lineas arriba.

Fecha: .........ccooviii il

Firma y huella digital
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Anexo D. Solicitud para la aplicacion del instrumento

Lima, 26 octubre de 2020

Juan Diego Gutiérrez Bustamante
Banco BBVA Peru

Front Associate TAM

Previo cordial saludo, por medio de la presente solicito a usted, autorizar la aplicacion del
instrumento “TMMS-24 (Salovey y Mayer)” como herramienta de recoleccion de datos para
el trabajo de investigacion “Inteligencia emocional y rotacion laboral en asesores de servicios
de una entidad bancaria de lima, 2020 — 2021”.

Dicho instrumento se aplicara del 02 de noviembre del 2020 al 31de diciembre del 2021.

Sin otro particular, agradezco su colaboracion.

Atentamente,

DNI 40999540
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Anexo E. Declaracion de autorizacion de uso del instrumento

Yo, Lucero Geraldine Elaine Zufiiga Mendoza con DNI 40999540, egresada de la Facultad de
Psicologia de la Universidad Nacional Federico Villarreal; en el marco del desarrollo del
trabajo de Tesis para optar el Titulo Profesional de la carrera de Psicologia, solicité via correo
electronico la autorizacion de los autores del instrumento TMMS-24 para el uso de dicho
instrumento recibiendo la autorizacion respectiva.

Atentamente,

.-.............;.‘ - ‘,/., ..............................
Lucero Geraldine Elaine Zufiga Mendoza
DNI 40999540




