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Resumen

La presente investigacion aborda la problematica de la relacion entre la inteligencia
emocional y el endomarketing en los colaboradores del Banco Alfin, sede el Derby,
Santiago de Surco, Lima - 2024. El objetivo principal es determinar la relacion que
existe entre estos dos aspectos. Los objetivos especificos incluyen evaluar la
relacion entre la inteligencia emocional y el desarrollo de los colaboradores, la
contratacion y retencion de los colaboradores, la adecuacion al trabajo, y la
comunicacién interna. Metodolégicamente, el estudio utiliza un enfoque
cuantitativo, con un tipo de investigacion tedrica o basica y un nivel correlacional,
correspondiente al disefio de investigacion No Experimental. Se aplicd el método
cientifico, apoyado por la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario.
La poblacién estudiada fue de 130 trabajadores. Los resultados indican una
relacion directa y significativa entre la inteligencia emocional y el endomarketing en
los colaboradores del Banco Alfin. Se encontré una correlacion positiva moderada
con un coeficiente de correlacion de Spearman de r=0.359 y un valor p de p=0.000.
Ademas, se hallaron relaciones positivas y significativas entre la inteligencia
emocional y el desarrollo de los colaboradores (r=0.242, p=0.005), la contratacion
y retencion de colaboradores (r=0.364, p=0.000), la adecuacion al trabajo (r=0.259,
p=0.003), y la comunicacion interna (r=0.352, p=0.000).La conclusién principal es
que existe una relacién directa y significativa entre la inteligencia emocional y el
endomarketing, asi como en sus dimensiones especificas, en los colaboradores del

Banco Alfin, sede el Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024.
Palabras clave: Inteligencia emocional, Endomarketing, Desarrollo de

colaboradores, Contratacién y retencion, Adecuacion al trabajo, Comunicacion

interna.
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Abstract

This research addresses the problem of the relationship between emotional
intelligence and endomarketing in the employees of Banco Alfin, Derby
headquarters, Santiago de Surco, Lima - 2024. The main objective is to determine
the relationship that exists between these two aspects. Specific objectives include
evaluating the relationship between emotional intelligence and employee
development, employee recruitment and retention, job fit, and internal
communication. Methodologically, the study uses a quantitative approach, with a
type of theoretical or basic research and a correlational level, corresponding to the
Non-Experimental research design. The scientific method was applied, supported
by the survey technique and the questionnaire instrument. The population studied
was 130 workers. The results indicate a direct and significant relationship between
emotional intelligence and endomarketing in Banco Alfin employees. A moderate
positive evaluation was found with a Spearman evaluation coefficient of r=0.359
and a p value of p=0.000. In addition, positive and significant relationships were
found between emotional intelligence and employee development (r=0.242,
p=0.005), employee recruitment and retention (r=0.364, p=0.000), job fit (r =0.259,
p=0.003), and internal communication (r=0.352, p=0.000). The main conclusion is
that there is a direct and significant relationship between emotional intelligence and
endomarketing, as well as in its specific dimensions, in the collaborators of Banco

Alfin, Derby headquarters, Santiago de Surco, Lima - 2024.

Keywords: Emotional intelligence, Endomarketing, Employee development, Hiring

and retention, Job fit, Internal communication.
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Introduccioén

La tesis titulada "Impacto de la Inteligencia Emocional del Colaborador y el
Endomarketing de Alfin Banco 2024" explora la relacion entre la inteligencia
emocional de los colaboradores y las practicas de endomarketing en el Banco Alfin,
sede el Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024. Esta investigacion se enmarca
dentro de la necesidad de comprender cémo las competencias emocionales de los
empleados pueden influir en la percepcion y efectividad de las estrategias internas
de marketing, contribuyendo a un ambiente laboral mas cohesionado y productivo.
El objetivo principal es determinar la relacidn que existe entre la inteligencia
emocional y el endomarketing en los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby,
Santiago de Surco, Lima - 2024. Los objetivos especificos incluyen evaluar la
relacion entre la inteligencia emocional y el desarrollo de los colaboradores, la
contratacion y retencion de los colaboradores, la adecuacion al trabajo, y la
comunicacion interna.

En el Capitulo I: Planteamiento del Estudio, se presenta la introduccién al problema
de investigacion, detallando el contexto y la relevancia del estudio. Se definen los
objetivos generales y especificos, y se plantean las hipotesis de trabajo. Ademas,
se describe la justificacion y la importancia de la investigacion para la organizacion
y el campo académico.

El Capitulo II: Marco Tedrico revisa la literatura relacionada con la inteligencia
emocional y el endomarketing. Se abordan conceptos teoricos fundamentales,
estudios previos y modelos tedricos que sustentan la investigacion. Este capitulo
proporciona un marco tedrico solido que respalda la hipétesis planteada y
contextualiza la investigacion dentro del ambito académico.

En el Capitulo Ill: Hip6tesis y Variables, se presentan las hipoétesis y las variables
del estudio. Se detallan las hipétesis generales y especificas, y se describen las
variables independientes y dependientes que se investigan.

El Capitulo IV: Metodologia del Estudio describe la metodologia de la investigacion.
Se detallan el enfoque cuantitativo, el tipo de investigacion tedrica o basica, el nivel
de investigacion correlacional y el disefio no experimental. Ademas, se explica el
proceso de recoleccion de datos, incluyendo la técnica de la encuesta y el

instrumento del cuestionario. También se especifica la poblacion y muestra de
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estudio, y se describe el procedimiento de analisis de datos mediante el coeficiente

de correlacién de Spearman.

En el Capitulo V: Resultados, se presentan los resultados obtenidos de la
investigacion. Se detallan los hallazgos relacionados con la relacion entre la
inteligencia emocional y el endomarketing, asi como sus dimensiones especificas:
desarrollo de colaboradores, contratacion y retencion, adecuacion al trabajo y
comunicacién interna. Los resultados se interpretan y se comparan con estudios

previos para proporcionar un contexto mas amplio.

Finalmente, las conclusiones y las recomendaciones se proponen sugerencias
basadas en los resultados obtenidos. Se analiza la implicancia de los hallazgos
para la practica organizacional y se sugieren areas para futuras investigaciones en
el campo de la inteligencia emocional y el endomarketing. Ademas, se incluye la
documentacion consignada en la seccion de anexos, que proporciona informacion
adicional y complementaria para el lector interesado en profundizar en los detalles
de la investigacion.

Los autores
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Capitulo |

Planteamiento del Estudio

1.1.Planteamiento del problema

En la actualidad se puede visualizar un fuerte nivel competitivo en las
empresas de diferentes rubros. Lo cual genera una brecha enorme de relacion a la
inteligencia emocional de los colaboradores y el endomarketing, siendo ella uno de
los motivos principales por los cuales las empresas tienen que estar atentas a estas
necesidades y desarrollar diferentes alternativas que estén orientadas al mercado
interno (colaboradores).

Los diferentes problemas presentes en el mundo son las que conforman la
emocion desde esta perspectiva donde la forma de como percibe las personas las
diferentes va a definir la naturaleza de las emociones, acompafiada del papel que
cumplen las mismas en el comportamiento humano, que ademas se han intentado
explicar desde diversas perspectivas tedricas.

Actualmente, se ha destacado la relevancia del endomarketing o marketing
interno como una estrategia dirigida a fortalecer la comunicacién entre la empresa
y su personal. La disciplina de Gestion del Talento Humano ha adquirido una
creciente importancia en el ambito laboral. En este sentido, se encarga de disefiar
diversas estrategias para satisfacer las necesidades basicas de los colaboradores
y promover su estabilidad emocional. Esto se logra a través de la comunicacion
efectiva, la motivacion y la formacién continua, con el objetivo de fomentar el
compromiso y reflejarlo en la calidad del desempefio Ilaboral.
Dado que las organizaciones han tomado conciencia de la influencia directa que el
compromiso y la satisfaccion de los empleados ejercen en su rendimiento y

eficacia.
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Regalado et al. (2011) sefialan que el Endomarketing consiste en un conjunto de
estrategias y actividades de marketing disefiadas e implementadas en el ambito
organizacional con el propdésito de motivar a los empleados o clientes internos. Este
enfoque busca fomentar actitudes que promuevan la satisfaccion del cliente interno
Y, en consecuencia, mejoren el rendimiento en la atencion a los clientes externos
(p. O7).

Pero algunas empresas pueden subestimar la importancia del conocimiento,
especialmente en areas como la gestion del talento y el desarrollo de habilidades.
A menudo, estas empresas estan mas centradas en aspectos operativos y de
ventas inmediatas, y pueden considerar que invertir en el desarrollo del
conocimiento es una prioridad menor. Sin embargo, hay varias razones por las
cuales el conocimiento puede ser crucial. Los cambios y la implementacion de
nuevas indicaciones pueden generar desafios significativos para el personal,
especialmente en el caso de que cada mes se deben adaptar a una nueva escala
de comision, pautas de trabajo, etc. Es comprensible que estos cambios puedan
causar desmotivacion y estrés, ya que la carga de trabajo y las expectativas pueden
aumentar, y la falta de interaccion directa puede afectar el bienestar emocional o
inteligencia emocional. Aqui hay algunas sugerencias para abordar esta situacion.

La empresa seleccionada para este estudio es Alfin Banco, una entidad del
sector financiero que presenta aspectos criticos relacionados con la falta de
compromiso hacia el logro de los objetivos mensuales, asi como altos indices de
rotacion de personal que resultan en la disminucién de la cartera de clientes. El
objetivo de este estudio es investigar la posible correlacion entre el Endomarketing

y la inteligencia emocional de los empleados.
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1.2.Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
¢, Qué relacion existe entre la inteligencia emocional y el endomarketing en

los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima - 20247

1.2.2. Problemas especificos

PE1. ¢Qué relacion existe entre la inteligencia emocional y el Desarrollo
de los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de
Surco, Lima - 20247

PE2. ¢(Qué relacion existe entre la inteligencia emocional y la
Contratacién y retencion de los colaboradores del Banco Alfin sede
el Derby, Santiago de Surco, Lima - 20247

PE3. ¢Qué relacion existe entre la inteligencia emocional y la Adecuacion
al trabajo de los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby,
Santiago de Surco, Lima - 20247

PE4. (Qué relacion existe entre la inteligencia emocional y la
Comunicacion Interna de los colaboradores del Banco Alfin sede el

Derby, Santiago de Surco, Lima - 20247

1.3.Determinacion de objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la inteligencia emocional y el
endomarketing en los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago

de Surco, Lima - 2024.
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1.3.2. Objetivos especificos

OE1l.

OE2.

OES.

OE4.

Determinar la relacion existe entre la inteligencia emocional y el
Desarrollo de los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby,
Santiago de Surco, Lima - 2024.

Determinar la relacion existe entre la inteligencia emocional y la
Contratacion y retencion de los colaboradores del Banco Alfin sede
el Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024.

Determinar la relacién existe entre la inteligencia emocional y la
Adecuacion al trabajo de los colaboradores del Banco Alfin sede el
Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024.

Determinar la relacién existe entre la inteligencia emocional y la
Comunicacion Interna de los colaboradores del Banco Alfin sede el

Derby, Santiago de Surco, Lima — 2024.

1.4.Justificacién e importancia del estudio

1.4.1. Justificacion tedrica

El objetivo de este estudio es proporcionar una extensa informacién sobre la

relacion entre la inteligencia emocional y el endomarketing de los colaboradores en
Alfin Banco 2024, una entidad del sector financiero. Se destaca la escasez de
investigaciones que aborden la conexion entre ambas variables, teniendo
conocimiento a nivel de recursos humanos que unos de los pilares importantes
dentro de las empresas son los colaboradores, es cuando las organizaciones tienen
gue mejorar a través de diferentes estrategias de endomarketing, buscando no solo

cumplimiento de objetivos sino brindar soporte para las situacibn emocionales de
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los trabajadores y asi lograr un colaborador que se sienta respaldado con la
organizacion.

Por consiguiente, la razén que fundamenta la presente investigacion es
tedricamente justificable, lo que posibilita llevar a cabo un analisis sobre la
interaccion del endomarketing con la inteligencia emocional como apoyo. La
investigacion contribuye a comprender la influencia positiva que estas dos variables

tienen en la gestion del talento humano.

1.4.2. Justificacion practica

Segun Sampieri et al. (2014), el respaldo de una investigacion debe
fundamentar la necesidad de la exploracion, detallando minuciosamente sus
motivos a través de la validacion, la cual debe demostrar que la investigacion es
esencial y significativa. En este sentido, el presente estudio de investigacion surge
a raiz de la existencia de diversos problemas en las organizaciones que
obstaculizan el logro de sus metas y su vision. Existe una brecha en la comprension
de la relacion entre la inteligencia emocional y el endomarketing para el desarrollo
organizacional. Desde un enfoque practico, esta investigacion es justificable, ya
gue permitird la implementacién de estrategias que brinden apoyo emocional a los
colaboradores que lo requieran. Asimismo, a través del endomarketing, se busca
motivar y mantener un ambiente laboral favorable dentro de la organizacién con el
propésito de ofrecer un servicio de calidad a los clientes externos.

En la actualidad la organizacién se esta preocupando mas por mejorar el
ambiente de trabajo y permitiran a la organizacion tomar decisiones eficientes y

aplicarlas con el fin de buscar una mayor satisfaccion con el mercado interno.
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1.5.Delimitacion de la investigacion
1.5.1. Territorial

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), en lo que respecta a la
delimitacion territorial, la calidad de un estudio de investigacion no se ve mejorada
por el tamafio de la poblacion, sino por la precisa delimitacion de la misma. Es de
suma relevancia identificar con precision los limites territoriales, geograficos y
poblacionales de nuestro estudio. La investigacion actual se centrara en el sector
financiero, especificamente en ALFIN banco, ubicado en el distrito de Santiago de
Surco, provincia de Lima y departamento de Lima, donde se encuentra su sede

administrativa principal.

1.5.2. Temporal

Hernandez-Sampieri and Mendoza (2018) exemplify that the question "¢ ha
asistido recientemente al cine?" is ambiguous. Dado que esto plantea otras
interrogantes, es relevante determinar el alcance temporal del término
“recientemente”, considerando si se refiere a ayer, la Ultima semana o el ultimo
mes. Seria pertinente cuestionar cuantas veces ha asistido al cine en las ultimas
dos semanas. (p. 258). La calidad de las interrogantes planteadas sobre la
temporalidad resulta fundamental para el adecuado proceso de delimitacion. Segun
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), se hace referencia a dos aspectos
importantes en el disefio de investigacion. En primer lugar, se destaca el factor
temporal o secuencia del disefio, que puede ser concurrente o secuencial. En
segundo lugar, se menciona la prioridad del estudio (p.650). Las consideraciones
gue deben tenerse en cuenta al definir las muestras de un estudio son las

siguientes. En el marco de la presente investigacion, se llevara a cabo en el afio
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2024, lo que permitira el acceso a la informacion de Alfin Banco para el desarrollo

del estudio

1.5.3. Conceptual

En el presente estudio, se investigd la relacion entre la Inteligencia
Emocional de los colaboradores y el Endomarketing. Se emplearon como
fundamentos tedricos la teoria de Goleman (2018) sobre la Inteligencia Emocional,
la cual define este concepto como el conjunto de emociones, motivaciones,
temores, empatia y otros aspectos que caracterizan a las personas y que impactan
en su rendimiento laboral, repercutiendo en su vida personal (p.35). Para nuestra
otra variable de Endomarketing, se utilizé como referencia a Bohnenberger (2006)
con el fin de enfocarnos y comprender mejor la problematica relacionada con el
Endomarketing y las emociones, segun lo mencionado por Feldman & Blanco
(2006). Estas emociones estan representadas por varios componentes que se
manifiestan en respuestas fisiologicas, conductuales y subjetivas. En la sede

central de Alfin Banco, ubicada en El Derby - Surco en Lima.
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Capitulo I
Marco Teorico

2.1.Antecedentes de investigacion

2.1.1. Articulos

La investigacidon realizada por Paz et al. (2020) en el articulo con titulo
Endomarketing, compromiso organizacional y satisfaccion laboral en
colaboradores de una asociacion educativa, tiene como objetivo el “determinar la
relacion del endomarketing, compromiso y la satisfacciébn laboral en los
colaboradores de la Asociacion Educativa Adventista Nor Oriente 2019 (p. 111),
en Nuevo Cajamarca, Rioja, Moyobamba, Soritor y Tarapoto. Para este estudio, se
empledé una metodologia correlacional de disefio no experimental y caracter
transversal. La muestra estuvo compuesta por 125 colaboradores de los cinco
colegios adventistas seleccionados de manera no probabilistica. A los participantes
se les administré el cuestionario de Endomarketing desarrollado por Bhonemberger
(2005) y la escala de satisfaccion laboral creada por Palma (2005). Los resultados
del estudio fueron sometidos al andlisis estadistico de Rho de Spearman para
evaluar la relacion entre el Endomarketing y el compromiso organizacional,
obteniéndose un coeficiente de correlacion de 0.870. Asimismo, se observé una
relacion positiva muy fuerte entre el Endomarketing y la satisfaccién laboral, con un
coeficiente de correlacion de 0.964. El nivel de compromiso con la institucion y la
satisfaccion laboral aumentan proporcionalmente al desarrollo del Endomarketing
en el area de mercadeo y en los programas de gestion administrativa. En el
presente estudio se evidencia una correlacion positiva entre el endomarketing, el
compromiso organizacional y la satisfaccion laboral. Llegando a la conclusion de
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que a mayores practicas de Endomarketing, habra mayor compromiso con la
institucion educativa y mayor satisfaccion con los colaboradores, esta metodologia
empleada en esta investigacion de Vilchez encontré una relacién positiva muy
fuerte entre el endomarketing y la satisfaccion laboral de los colaboradores y es Uutil
para comprender como las actividades de endomarketing estan disefiadas para
mejorar el ambiente laboral y la percepcion de la empresa. Al examinar la relacion
entre satisfaccion laboral y compromiso organizacional podemos identificar
estrategias que podrian contribuir al desarrollo de la inteligencia emocional de los
colaboradores y podemos promover habilidades emocionales como la

autoconciencia, la autorregulacién emocional y la empatia entre los empleados.

La investigacion realizada por Salas (2021) en su articulo con titulo
Endomarketing: Una herramienta para la gestion efectiva del capital humano. A
través del presente articulo se busca dar a conocer las principales concepciones y
planteamientos con respecto al endomarketing; Para este estudio se utilizaron
herramientas tales como estudios de clima laboral, Focus Group y entrevistas a
profundidad. Durante la década de 1970, surgi6 el endomarketing como un enfoque
para gestionar de manera mas efectiva a los clientes internos, es decir, los
colaboradores. Esta estrategia buscO adaptar el marketing transaccional a la
gestibn de recursos humanos con el objetivo de mejorar los niveles de
productividad y compromiso organizacional. En el ambito del endomarketing, se
resalta la importancia de la comunicacion interna como un elemento fundamental
en el proceso de toma de decisiones y en el desarrollo de la identidad corporativa
interna. Esto facilita que los empleados se identifiguen de manera mas profunda

con la empresa. En resumen, el endomarketing se origin0 como una solucion a la
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inquietud de las organizaciones en la administracion del talento humano, al
reconocer la relevancia de la implicacién de los empleados en el logro de metas

organizativas y la consecucion de beneficios compartidos.

La investigacion realizada por Bartra et al. (2022) presentaron un articulo
cientifico titulado: Inteligencia Emocional y desempefio de colaboradores en
empresa tecnoldgica en lima. Nos menciona de la gran demanda que existe en los
mercados en relacion con las habilidades emocionales. En la actualidad, la
Inteligencia Emocional se considera una herramienta fundamental para
comprender la productividad laboral y el éxito de las empresas. El propdsito de este
estudio es analizar el efecto de la inteligencia emocional en el rendimiento de los
empleados de una compariia de tecnologia ubicada en Lima. Se implementd un
meétodo de investigacion cuantitativo que consistio en la realizacion de encuestas a
una muestra de 300 empleados. Al analizar los resultados, se puede concluir que
el control de la inteligencia emocional de los empleados incide significativamente
en su rendimiento, con un coeficiente de 0.78. El nivel de Inteligencia Emocional y
el Desempefio laboral alcanzan cifras significativas, situdndose en un 63.3 % y un
58 %, respectivamente. Se ha demostrado que la expresion adecuada de las
emociones fomenta la confianza y facilita una comunicacion sincera, lo cual es
fundamental para la toma de decisiones efectiva en situaciones dificiles. En
consecuencia, es imperativo que las empresas realicen inversiones en programas
de capacitacion enfocados en el desarrollo de competencias emocionales, ya que
estas han demostrado ser fundamentales para mejorar el rendimiento laboral. El
estudio realizado por Bartra Rivero analiza la correlacion entre la inteligencia

emocional y el rendimiento de los empleados en una compaiiia tecnologica en
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Lima. El autor destaca la relevancia de que las empresas inviertan en programas
de capacitacion en competencias emocionales con el fin de potenciar el
desempeiio de su personal colaborador. Esto sugiere que fomentar el desarrollo
de la inteligencia emocional puede ser una estrategia eficaz para potenciar el

desempeiio individual y, en consecuencia, el éxito global de la organizacion.

2.1.2. Tesis nacionales e internacionales

Segun Espafia (2019), en su tesis para poder obtener el grado de magister
titulada La inteligencia emocional: una herramienta eficaz para la productividad en
la gestion publica - Colombia. Asumié como objetivo el comprobar si la Inteligencia
Emocional (IE) es un instrumento eficaz para la Productividad en la Gestion Publica
mediante una matriz de analisis al objeto de valorar la importancia de las emociones
en el ambito laboral. El presente estudio es de tipo documental la técnica que se
utilizé es cualitativa. Al llegar a la conclusion de que los trabajadores que poseen
un conjunto de habilidades sociales y caracteristicas emocionales bien gestionadas
tienen la capacidad de resolver de manera exitosa las posibles discrepancias que
puedan surgir en el entorno laboral. Tomando mayor importancia el tema de las
emociones de los trabajadores en el trabajo justificando la importancia de conocer
y controlar sus propias emociones. El aporte que podemos obtener de la siguiente
tesis para nuestro trabajo de investigacion nos lleva a la conclusion de que la
Inteligencia emocional IE es un instrumento muy eficiente que permitird la mejora
en cuanto a la productividad laboral por parte de los trabajadores. Al tener las
habilidades sociales y las emociones debidamente gestionadas, tendra una mayor

tasa de éxito en relacion a la solucion de conflictos en su ambito personal y laboral.
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Segun Raquel & Lucia (2019), en su Tesis realizada para obtener el grado
de maestria titulada Impacto de la inteligencia emocional en el desempefio de los
colaboradores en una empresa de tecnologia en Lima metropolitana de la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Tiene como objetivo “Determinar el
nivel de impacto de la Inteligencia Emocional los colaboradores en su desempefio
en una empresa del sector de tecnologia en Lima Metropolitana” (p. 30). La
metodologia empleada en este estudio de investigacion es de caracter descriptivo-
correlacional causal, con un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental
transversal correlacional. El estudio conto con una muestra de 300 colaboradores,
incluyendo tanto personal administrativo como técnico. Se utilizaron cuestionarios
como instrumento para evaluar la Inteligencia Emocional segun el modelo de
Salovey y Mayer, asi como el rendimiento segun el modelo de Williams y Anderson
(1991). Se ha determinado que existe una relacidén directa entre la inteligencia
emocional y el desempefio laboral, de modo que a mayor inteligencia emocional
corresponde un mayor nivel de desempenio laboral. El texto destaca la relevancia
de la inteligencia emocional en el ambito laboral, especificamente en una compafiia
del sector tecnolégico, donde las competencias emocionales son fundamentales
para promover la colaboracién eficaz, resolver problemas y adaptarse en un
entorno dindmico. El incremento en la inteligencia emocional de los colaboradores

se refleja en un aumento de su rendimiento laboral.

Segun Garcia (2020), en su tesis titulada La inteligencia emocional fuente
del fortalecimiento de la comunicacion organizacional y el liderazgo eficaz en las
organizaciones multinacionales ubicadas en el complejo empresarial de Costa del

Este en Ciudad de Panama, Panama por la Universidad EAN, Bogota - Colombia,
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para obtener el grado de magister , cuyo objetivo fue “Establecer la relevancia de
la inteligencia emocional como una de las habilidades primordiales en el
fortalecimiento de la comunicacion organizacional y el liderazgo eficaz por medio
de un estudio realizado en cinco organizaciones multinacionales ubicadas en el
complejo empresarial de Costa del Este en Ciudad de Panama, en Panama’(p. 21).
La metodologia aplicada es de disefio transeccional- cuantitativo de tipo descriptiva
y correlacional-causal, la muestra aplicada se realiz0 a 5 organizaciones
multinacionales ubicadas en Panama. Llegando a la conclusion la inteligencia
emocional se encuentra presente en los colaboradores de las cinco organizaciones
encuestadas, y esta se presenta en cada criterio evaluado, demostrando con la
inteligencia emocional es una competencia necesaria para el desempefio de
cualquier rol de las organizaciones. El aporte que podemos obtener de la siguiente
tesis para nuestro trabajo de investigacion nos lleva a la conclusion de que la
Inteligencia emocional tiene un gran impacto en el desempeiio en los trabajadores
de las empresas, al punto de ser reconocida por el 95% de los empleados como

una habilidad distintiva para el desempefio de un profesional.

Segun Mena (2019), en su tesis de investigaciéon ElI endomarketing y su
incidencia en la satisfaccion del personal de la oficina de verdades peruanas en
Perld, en el 2018, el objetivo de investigacion es “Determinar como incide el
Endomarketing en la Satisfaccion del Personal de la oficina de “Verdades
Peruanas” en Peru, en el 2018” (p. 20). La metodologia aplicada es tipo descriptivo-
concluyente, siendo el tamafio de la muestra 44 trabajadores con los instrumentos
de entrevistas a los Gerentes y cuestionarios a los trabajadores. En conclusion, el

grado de satisfaccion del personal no es supervisado de manera efectiva por los
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gerentes, por lo que tampoco es medido. Asimismo, no se ha propuesto un plan de

accion para mejorar este grado de satisfaccion.

Segun Salvador (2019), en su tesis Endomarketing y compromiso
organizacional de la empresa Pacifico Trujillo SAC. Teniendo como objetivo
“Determinar la relacion del endomarketing con el compromiso organizacional de los
colaboradores de la empresa Pacifico Trujillo SAC, Trujillo 2019” (p.12). La
metodologia empleada en este estudio de investigacion fue de caracter cuantitativo
y descriptivo-correlacional, sin caracter experimental. En conclusion, se ha
determinado que los resultados obtenidos reflejan una correlacion directa y
significativa. Se sugiere poner énfasis en la comunicacion interna de forma
horizontal, establecer un plan de desarrollo profesional que fomente tanto el
esfuerzo individual como el trabajo en equipo en funcion de los logros de los
objetivos institucionales. Es importante reconocer a los empleados por su
desempefio, tanto de manera publica como en privado. Ademas, como
complemento a estas acciones, es fundamental organizar eventos de
confraternizacién y reuniones sociales periodicas para fortalecer los lazos de

amistad entre el personal.

2.2.Bases tedricas
2.2.1. Inteligencia Emocional

A. Origenes y evolucién de la inteligencia emocional

El término de inteligencia emocional (IE) fue desarrollado y publicado por
primera vez en un articulo de la Universidad de Yale por John D. Mayer y Peter
Salovey en 1991. Segun Garcia (2020), quien cita a Salovey y Mayer (1997), la

inteligencia emocional tomé gran fuerza en relacién a su reconocimiento en
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1995 tras la publicacion de la obra “Emotional Intelligence” de Daniel Goleman.
En su libro, Goleman (1995) Se evidencia que la inteligencia emocional esta
conformada por cinco capacidades, las cuales son las siguientes: La
autoconciencia implica ser conscientes de nuestra identidad y emociones; La
autorregulacién implica la habilidad de gestionar nuestras emociones de
manera consciente y racional. La automotivacion implica la capacidad de
estimularnos internamente para alcanzar metas, en lugar de depender de
estimulos externos para mantenernos motivados. La empatia se define como la
capacidad de reconocer y comprender los sentimientos del otro, permitiéndonos
poner en su lugar en lugar de emitir juicios. Las habilidades sociales se refieren
a la capacidad de establecer relaciones efectivas con los demas y ejercer

influencia sobre ellos (p. 27).

Diaz (2018), en su articulo "Inteligencia emocional enfocada a la salud
publica", cita a Goleman (2018) donde menciona: "tenemos dos mentes, una
que razona y la otra que percibe"(p. 4). Esto sugiere que existen personas con
coeficiente intelectual bajo que, sin embargo, han logrado un mayor éxito debido

a un mayor factor emocional.

La ultima definicion del autor Goleman (2018) menciona a la inteligencia
emocional (IE) como una habilidad muy importante para la concientizacion de
las emociones, la manera de percibir las cosas y el poder ser empaticos con las
emociones de los demas con la finalidad de poder tolerar la frustracién y

presiones en el ambito laboral.

29



B. Conceptos o definiciones

Segun Goleman (2018), La inteligencia emocional se origina
principalmente en los neurotransmisores del sistema limbico, el cual controla
las emociones, impulsos y deseos. Segun los estudios, se ha observado que
este sistema de aprendizaje se beneficia de manera o6ptima mediante la
motivacion, la practica extensiva y la retroalimentacion positiva. La comparacion
se establece entre el proceso de aprendizaje en el neocortex, encargado de la
capacidad analitica y técnica, asi como del manejo de conceptos y légica, segun

se indica en la figura numero 01 (p. 44).

Segun Fragoso-Luzuriaga (2015), en su articulo "Inteligencia y
competencias emocionales en educacion superior”, la evolucion del concepto

de inteligencia emocional se ha dividido para su estudio en cinco fases:

o Primera fase: la concepcion de inteligencia y emocion

o Segunda fase: la influencia del paradigma cognitivo y del

procesamiento de informacion.

o Tercera fase: la inteligencia emocional se integra con tres
habilidades: la percepcidn y apreciacion emocional, la regulacion

emocional y la utilizacion de la inteligencia emocional.

o Cuarta fase: la popularizacion del concepto.

o Quinta fase: institucionalizacion del modelo de habilidades
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De acuerdo con Goleman (2018), la inteligencia emocional se origina
principalmente en los neurotransmisores del sistema limbico, el cual regula las
emociones, los impulsos y los deseos. Segun los estudios, este sistema de
aprendizaje se beneficia principalmente de la motivacion, la practica extensiva
y la retroalimentacion positiva. El neocértex posibilita una mayor sofisticacion y
complejidad en la experiencia emocional, sin embargo, no controla
completamente dicha experiencia, ya que en este aspecto, delega sus
funciones en el sistema limbico. ElI poder extraordinario de los centros
emocionales para influir en el funcionamiento integral del cerebro, incluidos los

centros del pensamiento.

La inteligencia emocional ha evolucionado desde sus inicios en la
psicologia cognitiva y la teoria de las inteligencias multiples hasta convertirse
en un concepto ampliamente reconocido y estudiado, con aplicaciones practicas

en diversos campos de la vida humana.

Figura 1

Origen de la inteligencia emocional
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SISTEMA LIMBICO

SEROTONINA

ACETILCOLINA

Fuente: Goleman (2018)

C. Modelos tedricos de la Inteligencia Emocional

Dentro de nuestro trabajo de investigacién se ha podido considerar los
principales modelos que hablan de la inteligencia emocional. Los cuales son

clasificados en modelos (mixtos, habilidades y ambos).

Segun Giménez & Garcia (2010)

a) Modelos mixtos: los principales autores de este modelo se
encuentran Goleman y Bar-On. Dentro de este modelo podemos
encontrar a los rasgos de personalidad (control de impulso, tolerancia
a la frustracion, ansiedad, la motivacion, el manejo del estrés, el

asertividad y la confianza y/o la persistencia).

b) Modelo de Habilidades: Este modelo no incluye los componentes
de factores de personalidad. Siendo lo mas relevante el modelo de

Salovey y Mayer. Cuenta con una habilidad cognitiva que se
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encuentra en los I6bulos prefrontales del neocértex que permitira
expresar, manejar, evaluar y percibir las emociones de las personas

logrando un bienestar y respetar los valores éticos y normas sociales.

c) Otros modelos: En estos modelos se pueden encontrar grandes
componentes (personalidad de las personas, habilidades cognitivas,
etc.) cuya unica finalidad es destacar el sentido popular y divulgativo

del constructo inteligencia emocional

D. Lainteligencia emocional desde el modelo de Goleman

En el modelo Goleman podemos considerar a la inteligencia emocional
como un tipo consciente de inteligencia, siendo una nueva forma de conocer y
acercarse a la realidad de las emociones. Las habilidades cognitivas tienden
hacia la comprensién de sentimientos personales y de los demas. Segun bueno
(2019) quien cita a Goleman donde menciona aspectos importantes de

inteligencia emocional IE:

¢ Una de las premisas fundamentales de esta teoria es la importancia de
reconocer y comprender las propias emociones, siguiendo el principio
socratico de "condcete a ti mismo". Es fundamental que una persona con
inteligencia emocional busque el conocimiento de si misma. La
comprension de las emociones y su origen es un aspecto fundamental

de este principio, como sefiala Bueno (2019).

e El control de las emociones se logra cuando los individuos han
desarrollado conciencia de sus propios estados emocionales, lo que

implica un proceso de autoconocimiento. Una vez alcanzado este nivel
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de comprension, las personas pueden gestionar y regular sus emociones
de manera efectiva. El autor argumenta que el control de las emociones
posibilitara una expresion adecuada en diversos ambitos, como el
laboral, el familiar y el educativo, entre otros. Es esencial moderar
emociones como la ira, furia o irritabilidad con el fin de fortalecer

relaciones interpersonales saludables. (Bueno, 2019).

Automotivacion: se postula que cada emocién motiva una conducta. La
motivacion es un componente fundamental que la inteligencia emocional
contribuye al alcance de metas y objetivos personales. En consecuencia,
la emocion y la motivaciéon guardan una estrecha relacién, dado que
dirigir las emociones y la motivacién hacia el cumplimiento de objetivos
laborales o académicos es una caracteristica distintiva de individuos

altamente proactivos (Bueno, 2019).

Reconocimiento de las emociones de los demas: Es esencial adquirir la
habilidad de reconocer las propias emociones, asi como también resulta
crucial identificar y validar las emociones de los demas. Enfatizando la
importancia de la empatia, Goleman sostiene que esta constituye el
fundamento del altruismo. Segun él, la empatia permite a las personas
establecer una conexion con el mundo de los demas, comprendiendo sus
realidades, desafios y emociones. Estar atentos a las emociones de los
demas implica reconocer las sefales que, aunque para algunos puedan
pasar desapercibidas, son significativas para la convivencia, segun lo

planteado por Bueno (2019).
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e Establecer relaciones: Segun el autor, la capacidad de gestionar las
emociones de los demas es fundamental para mantener relaciones
interpersonales saludables. Las habilidades sociales desempefan un
papel crucial en el establecimiento de relaciones interpersonales, ya sea
en el ambito amistoso, familiar, laboral o romantico. Ademas, constituyen
el fundamento del liderazgo, la aceptacién social y la efectividad en las

relaciones interpersonales. (2019).

En consecuencia, la inteligencia emocional, segun la perspectiva de
Goleman, se encargaria de comprender, poner en practica y transmitir lo que,

desde la perspectiva de Popper, constituiria el ambito de la subjetividad

Goleman (2018) considera que la inteligencia emocional (IE), no solo
debe ser las aptitudes o cociente intelectual, sin embargo, menciona a cinco
dimensiones que permitira una mejora en su rendimiento y bienestar, siendo
estas las siguientes: La conciencia de uno mismo implica el conocimiento de
nuestras virtudes, debilidades, impulsos, valores y el efecto que causamos en
los demas. La autogestion implica la capacidad de controlar o redirigir impulsos
y estados de animo perturbadores. La motivacién radica en el disfrute de los
logros por su propio mérito. La empatia se define como la capacidad de
comprender la configuracion emocional de otras personas. La habilidad social
implica la capacidad de establecer un entendimiento con los demas con el fin
de dirigirlos hacia un objetivo especifico. Tabla N° 01.

Tabla 1

Los cinco componentes de la inteligencia emocional
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Definicion

Sefas de identidad

La capacidad de reconocer y

Confianza en uno mismo.

Conciencia Evaluaci6n realista de uno mismo.
d comprender nuestros estados de Sentido del h i
e uno animo, emociones e impulsos, asi entido def humor crifico conuno
mismo como su efecto en los demas. mismo.
. _ Fiabilidad e integridad.
* | acapacidad de controlar o redirigir Comodidad anfgla ambiqiiedad
Autogestion impulsos y estados de animo Apert : b 9 '
perturbadores. pertura af cambio.
" . . Muchas ganas de alcanzar objetivos.
" Pasion por trabajar por motivos que Optimismo, incluso ante un fracaso
Motivacia van mas alla del dinero o el estatus. C . | B
ivacién . pronension a perseguir objetivos ompromiso con la organizacion.
con energia y perseverancia.
. Experiencia en la creacién
* |a capacidad de comprender la P . y
" - conservacién de talento.
configuracién emocional de ofras Sensibilidad multicultural
. ersonas. ’
Empatia perso ici i
P Habilidad para tratar a la gente Servicio a los clientes.
segln sus reacciones
emocionales.
- . . Efectividad a la hora de liderar el
* Dominio de la gestion de relaciones cambio
Habilidad y la creacion de redes. P ' "
. oder de persuasion.
social * Capacidad para  encontrar P

afinidades y crear entendimiento.

Experiencia en la creacion y el
lideraznn de emiinns

Fuente: Goleman (2018)

E. Lainteligencia emocional desde el modelo de Reuven Bar-on

Cervantes y Rojas (2022) mencionan, en relacion a la teoria de Bar-On,
que es considerado como un modelo mixto (combina la personalidad y
habilidades emocionales), cuyo principal objetivo es "identificar el grado en el
que se presentan los componentes emocionales y sociales en la conducta"
(Lépez, 2015, p. 84). Las habilidades de las que habla Reuven Bar-On guardan
mucha similitud con las descritas por Goleman (2018) en la figura N° 02.
Algunas de las habilidades a las que apela este autor son: la autoconciencia, la
comprensioén, el control y la expresion de las emociones. Segun el modelo de
Reuven Bar-On, la inteligencia emocional tiene cinco principales dimensiones,

las cuales se detallan a continuacién, contando con una serie de habilidades

36



interconectadas que afectan la capacidad de las personas para enfrentar las
demandas y presiones de la vida diaria de manera efectiva. Su modelo

incorpora cinco areas principales:

a) Conciencia de si mismo: Es la capacidad de comprender como
nuestras emociones influyen en los pensamientos y el

comportamiento en la vida personal y profesional.

b) Autogestion: implica tomar conciencia de nuestras emociones,
comprender como influyen en nuestro comportamiento y tomar

medidas para manejarlas de manera efectiva.

c) Motivacion: es la capacidad de canalizar las emociones hacia

objetivos constructivos.

Los tres primeros componentes son habilidades relacionadas con la

gestion personal y el autocontrol.

a) Empatia, es como ponerse en lugar del otro y percibir sus

necesidades y preocupaciones.

b) Habilidad Social, es como comunicarse de manera efectiva, resolver

conflictos y trabajar en equipo.

Estos dos ultimos componentes se centran en la capacidad de

relacionarse y gestionar las interacciones con los demas.

Figura 2

Dimensiones de la inteligencia emocional componentes
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Concienciade
uno Mismo

Autogestion

Habilidad
Social

Nota: La figura N° 02 Segun el modelo de Reuven Baron, la inteligencia

emocional tiene cinco areas principales. Goleman (2010)

F. Importancia de lainteligencia emocional

Goleman (2018) La idea de que la inteligencia emocional es la
integracion de la razon y la emocién, ha sido fundamental en el campo de la
psicologia y la educacion. Goleman popularizé el concepto de inteligencia
emocional en su libro de 1995, Inteligencia Emocional, donde argumentaba
que las habilidades emocionales son tan importantes como las habilidades
intelectuales en el éxito personal y profesional.

Tabla 2

Cuadro Comparativo de Modelos de Inteligencia Emocional

Goleman (2018) Bar On (2000)
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Tipo de Modelo

Mixto

Mixto

¢ Qué Abarca? El reconocimiento y la La manera en que el
regulacion de las pensamiento individual
emociones, asi como influye en las emociones y
también el trabajo en estados de animo.
equipo ya que maneja la Capacidad de adaptarse y
empatia al reconocer las de manera estrés.
emociones de los demas.
Componentes e Conciencia de uno e Intrapersonal
mismo ¢ Interpersonal
e Autogestion e Manejo de estrés
e Motivacion e Adaptabilidad
e Empatia e Humor
e Habilidades
Sociales

Fuente: Fragoza-Luzuriaga (2015)

2.2.2. Dimensiones
Segun Goleman (2018), la inteligencia emocional es la capacidad de
gestionarnos a nosotros mismos y nuestras relaciones de manera eficaz. La
inteligencia emocional, compuesta por un conjunto de cinco habilidades, es lo que
permite a los lideres mas destacados optimizar su desempefio y el de quienes los
siguen, mas alla de su coeficiente intelectual o habilidades técnicas.

Las dimensiones de la inteligencia emocional son las siguientes:
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Conciencia de uno mismo: Es fundamental para nosotros como individuos
adquirir un conocimiento profundo de nuestras virtudes, debilidades,
impulsos, valores y la manera en que influimos en los demas. Implica la
comprension profunda de nuestras emociones, necesidades y deseos. Las
personas que poseen esta caracteristica se caracterizan por ser honestas
tanto consigo mismas como con los demas, demostrando una conciencia
sobre como sus emociones y desempeio laboral impactan en su vida.
Ademas, se amplia a la concepcidn que una persona posee sobre sus
propios valores y metas.

Autogestion: El control y la gestion de impulsos y estados de animo
disruptivos es fundamental para el bienestar emocional y la estabilidad
psicoldgica. La capacidad de autorregulacion es un elemento clave de la
inteligencia emocional que nos permite gestionar y dirigir nuestras
emociones de forma efectiva, evitando quedar atrapados por ellas. Esto se
logra a través de un proceso de dialogo interno.

Motivacion: Disfrutar de los logros por si mismos. La gente muy motivada
es optimista, encuentra maneras de superar la frustraciéon y la depresion que
pueden surgir después de un revés o fracaso. La autogestion se suma a la
motivacién para mantener una automotivacion constante.

Empatia: Comprender la configuracién emocional de los demas. Implica
tener en cuenta los sentimientos de los demas en el proceso de toma de
decisiones inteligentes, sin intentar apropiarse de sus emociones sino
considerandolas junto a otros factores.

Habilidad Social: Generar entendimiento con los demas para guiarlos en la

direccion deseada. Implica la capacidad de gestionar las relaciones con los
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demas de manera efectiva, buscando crear entendimiento y afinidad para
alcanzar objetivos comunes. Las personas socialmente habiles tienen un
circulo amplio de conocidos y son capaces de crear conexiones
significativas con una variedad de personas, trabajando con la idea de que
uno no puede conseguir nada importante estando solo.

2.2.3. Endomarketing

A. Definicion y concepto del Endomarketing

Segun Alania y Castellares (2022), quienes citan a Regalado et al.
(2011), definen también al marketing interno "como una estrategia instrumental
de comportamiento para desarrollar un estado mental que permita eficacia en
el servicio al cliente y la construccion de relaciones comerciales" (p. 21). Asi
mismo, mencionan que el bienestar y la satisfaccion de los empleados buscan
mejorar la retencion de talento, aumentar la productividad y promover un
sentido de pertenencia y compromiso. Un enfoque exitoso de marketing interno
puede contribuir significativamente al éxito general de la empresa.

Regalado et al. (2011) interpretan las contribuciones de Soriano al
sefalar la importancia del marketing interno en la gestion empresarial. Se
enfatiza como este enfoque se centra en el personal y su capacidad para
ofrecer servicios o productos de alta calidad. Para lograr esto, se implementan
estrategias destinadas a mejorar y actualizar las capacidades técnicas y
sociales del capital humano, lo cual es esencial para alcanzar los objetivos
organizacionales de manera efectiva. Asimismo, el endomarketing se presenta
como clave en la definicion de estrategias que fortalecen el compromiso y las
habilidades del personal, asegurando asi resultados positivos en la

consecuciéon de metas empresariales.
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En otra perspectiva ofrecida por Grénroos, citado por Regalado et al.
(2011), el marketing interno se conceptualiza como una tactica de gestion
orientada a desarrollar una mentalidad que favorezca la eficiencia en el servicio
al cliente y la consolidacién de relaciones comerciales. Este enfoque subraya
la necesidad de una estrategia que promueva un compromiso efectivo con el
cliente, visto como fundamental para el éxito comercial y la construccion de
relaciones duraderas.

Finalmente, En su estudio, Regalado y colaboradores (2011) hacen
referencia a Soriano (1993) al destacar la importancia del marketing interno
como un elemento relevante en la gestion de recursos humanos dentro de una
organizacion. Con el propdsito de fortalecer el capital humano, técnico, social
y laboral de la organizacion, se coordinan varios elementos para asegurar
resultados 6ptimos y favorables en sus objetivos y metas.

B. Teorias del Endomarketing.

a. Modelo de Berr.

El modelo de Berry, propuesto en 1981 y discutido por Bohnenberger
(2005), centra su atencion en la importancia de reconocer al colaborador
como un cliente interno, lo cual es fundamental para desarrollar una ventaja
competitiva sostenible. La satisfaccion de los clientes externos se ve
directamente influenciada por cémo se involucra y satisface al empleado en
el proceso.

b. Estrategias Clave.

Segun Berry, como se discute en el analisis de Bohnenberger (2005),
las estrategias fundamentales del endomarketing deben enfocarse en

considerar las tareas y responsabilidades asignadas a los empleados con el
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mismo cuidado y estrategia que se aplicarian a los productos ofrecidos a los
clientes. Esto implica una reevaluacion y, a menudo, una redefinicién, de
coémo se conciben las funciones y tareas dentro de la organizacion, poniendo
énfasis en la calidad y la participacion de los empleados en el proceso de
mejora continua. La implicacion activa de los colaboradores no solo mejora
su satisfaccion laboral sino que también eleva la calidad del servicio o
producto final ofrecido a los clientes externos. La funcién de los recursos
humanos, segun este modelo, es vital, ya que debe implementar y
supervisar estrategias de marketing interno que efectivamente motiven,
involucren y retengan al talento dentro de la empresa.

c. Areas de Mejora

A pesar de sus contribuciones significativas al campo del marketing
interno, el modelo de Berry identifica areas criticas que requieren mayor
desarrollo y especificacion. Una de estas areas es la necesidad de
especificar mas claramente las técnicas de marketing interno que pueden
ser empleadas para involucrar de manera efectiva a los empleados en su rol
como clientes internos. La otra area de mejora sefalada se refiere a la
orientacion hacia el cliente que deben desarrollar los colaboradores; es
decir, como se pueden fomentar y mejorar las actitudes y comportamientos
orientados al servicio al cliente entre los empleados, asegurando que esta
orientacion se integre plenamente en la cultura organizacional.

La revisiéon de Bohnenberger (2005) proporciona un analisis critico y
una valoracion del modelo de Berry, reconociendo su importancia en el
establecimiento de los fundamentos del endomarketing y su influencia en

posteriores desarrollos tedricos y aplicaciones practicas en el campo. La
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continuacion de esta linea de investigacién y aplicacion practica puede
ofrecer insights valiosos para las organizaciones que buscan mejorar la
satisfaccion del cliente externo a través de una gestion mas efectiva de las
relaciones con sus empleados.

C. Modelo de Grénroos

a. Enfoque

Gronroos (1990), citado por Bohnenberger (2005), pone un énfasis
considerable en las técnicas especificas para lograr empleados satisfechos,
tales como el desarrollo de campafas publicitarias internas para comunicar
informacion de manera anticipada.

Gronroos (1990) abogaba por la creacién de un entorno de trabajo
donde los empleados se sintieran valorados e informados, argumentando
gue una comunicacion interna efectiva puede motivar al personal y mejorar
su compromiso con la empresa. Las campafas publicitarias internas son
solo un ejemplo de como se pueden utilizar tacticas de marketing para
mejorar la experiencia del empleado, asegurando que se sientan parte
integral de la misién y los objetivos de la organizacion. Esta estrategia no
solo mejora la satisfaccion del empleado, sino que también incrementa su
conocimiento sobre cdmo su trabajo contribuye al éxito global de la empresa.

b. Impacto

El modelo destaca como las técnicas de marketing interno impactan
positivamente en la percepcion y motivacion del empleado hacia la
prestacion de un servicio al cliente de calidad.

El impacto de estas técnicas de marketing interno, segun Grénroos

(1990), es significativo en la percepcion y la motivacion del empleado, lo
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cual, a su vez, afecta directamente la calidad del servicio al cliente. Un
empleado informado y comprometido es mas propenso a brindar un servicio
excepcional, lo que mejora la experiencia del cliente y contribuye a la lealtad
y satisfaccion del cliente. Este enlace directo entre la satisfaccion del
empleado y la experiencia del cliente es un testimonio del poder del
marketing interno para influir en el éxito de una organizacion.

Gronroos (1990) subraya que para lograr un servicio al cliente de
calidad, las organizaciones deben invertir en sus empleados de la misma
manera que invierten en sus estrategias de marketing externo. Esto implica
no solo comunicar eficazmente con los empleados, sino también
proporcionarles las herramientas, el entrenamiento y el apoyo necesario
para desempenfar sus roles eficientemente.

D. Modelo de Rafiq y Ahmed

a. Integracion de Conceptos

Rafig y Ahmed, en el aiio 2000 y como se menciona en Bohnenberger
(2005), integran conceptos de los modelos de Berry y Gronroos,
estableciendo un vinculo directo entre las practicas de endomarketing y la
satisfaccion del cliente externo.

Rafig y Ahmed (2000), como discuten en el trabajo de Bohnenberger,
adoptan un enfoque de integracion de conceptos al combinar las ideas
fundamentales de los modelos de Berry y Gronroos. Ellos argumentan que
el tratamiento de los empleados como clientes internos y la importancia de
la satisfaccion laboral son esenciales para el éxito externo con los clientes.
Este modelo indica que una gestion efectiva de endomarketing deberia

centrarse en desarrollar un entorno laboral que no solo cumpla con las

45



necesidades de los empleados sino que también los motive a ofrecer un
servicio excepcional a los clientes. Esta dualidad en la gestion de relaciones
internas y externas forma la base para el éxito empresarial en el modelo de
Rafig y Ahmed

b. Motivacion y Satisfaccion Laboral

El modelo apunta que la motivacion y satisfaccion laboral se logran a
través de actividades organizacionales dirigidas a mejorar el entorno de
trabajo, lo cual indirectamente conduce a la satisfaccion del consumidor.

Rafig y Ahmed esta la creencia de que la motivacién y la satisfaccion
laboral son alcanzadas a través de actividades organizacionales enfocadas
en mejorar el ambiente de trabajo. Estas actividades pueden variar desde
programas de reconocimiento y recompensas hasta la creacion de un
entorno de trabajo mas inclusivo y participativo. EI modelo propone que
cuando los empleados estan motivados y satisfechos con su entorno laboral,
estan mas inclinados a poner un esfuerzo adicional en su trabajo, lo cual
tiene un impacto directo en la calidad del servicio o producto ofrecido al
cliente. Esta mejora en la calidad del servicio, a su vez, incrementa la
satisfaccion del cliente externo, cerrando el ciclo de beneficio mutuo entre
empleado y cliente.

La conexion directa que Rafiq y Ahmed establecen entre las practicas
de endomarketing y la satisfaccion del cliente externo pone de relieve la
importancia de adoptar una vision comprensiva del marketing dentro de las
organizaciones. Al priorizar tanto las necesidades de los empleados como

las de los clientes en sus estrategias de marketing, las empresas pueden
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fomentar un ambiente de trabajo positivo que no solo retiene talento sino

que también impulsa la lealtad del cliente.

E. Modelo de Lings

a. Procesos Internos

Lings (1999), citado por Bohnenberger (2005), se enfoca en los
procesos internos de produccion o servicio, destacando la necesidad de
satisfacer primero al cliente interno para luego asegurar la satisfaccion del
cliente externo.

Lings (1999) argumenta que los procesos internos, tanto de
produccion como de servicio, deben disefiarse y gestionarse con el objetivo
de maximizar la satisfaccion del empleado. Esta vision coloca al empleado
en el centro de la estrategia organizacional, argumentando que la eficiencia
y efectividad de los procesos internos no solo mejoran la operatividad de la
empresa, sino que también influyen directamente en la moral y satisfaccion
del personal. Segun esta teoria, el reconocimiento del valor del cliente
interno actua como un catalizador para mejorar la entrega de servicios y

productos al cliente externo.

b. Principios Generales

Lings (1999), citado por Bohnenberger (2005), introduce principios
como la identificacion clara del proveedor y cliente interno, y la importancia
de la comunicacion de necesidades y resultados entre ellos. El modelo
propone varios principios fundamentales para la gestiéon efectiva del

endomarketing, entre los que se incluye la identificacién clara de los
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proveedores y clientes internos dentro de la organizacién. Este enfoque
enfatiza la necesidad de establecer canales de comunicacion efectivos que
permitan una fluida transmisién de necesidades y resultados entre las
distintas partes. La importancia de esta comunicacién bidireccional radica en
su capacidad para alinear las expectativas y percepciones, asegurando que
todos los miembros de la organizacion estén enfocados y comprometidos
con los objetivos comunes.

El modelo de Lings ofrece asi una estructura sélida para entender
como los procesos internos pueden ser optimizados para mejorar la
satisfaccion tanto del empleado como del cliente. La implementacion de
estos principios dentro de las organizaciones puede conducir a un ambiente
de trabajo mas integrado y armonico, donde el compromiso del empleado
hacia la calidad del servicio o producto se vea naturalmente reforzado por la

satisfaccion derivada de sus interacciones y experiencias internas.

F. Modelo de Bansal, Mendelson y Sharma

a. Gestion de Recursos Humanos

Bansal, Mendelson y Sharma (2001), citados en Bohnenberger
(2005), argumentan que las practicas de gestion de recursos humanos
forman la base de un modelo de marketing interno efectivo, destacando
componentes como la seguridad en el empleo, el desarrollo continuo y el
reconocimiento. Este enfoque, revisado criticamente por Bohnenberger
(2005), indica que la adopcidn de politicas de RRHH orientadas hacia la

satisfaccion y el bienestar del empleado no solo contribuye a un ambiente
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laboral positivo, sino que también se traduce en una mayor lealtad y
satisfaccion del cliente.

En el ndcleo del modelo de Bansal, Mendelson y Sharma se
encuentra la premisa de que la seguridad en el empleo, el desarrollo
continuo y el reconocimiento son componentes cruciales de un ambiente
laboral que promueve la satisfaccion del empleado. Estos autores
argumentan que cuando los empleados se sienten seguros en su puesto de
trabajo, reconocidos por sus contribuciones y apoyados en su desarrollo
profesional, estdn mas motivados y comprometidos con los objetivos de la
empresa. Este compromiso se refleja en la calidad del servicio o producto
que ofrecen a los clientes externos, subrayando la importancia de considerar
las politicas de RRHH como un elemento esencial del marketing interno

(Bansal, Mendelson & Sharma, 2001, citado en Bohnenberger, 2005).

G. Consecuencias en el Marketing Externo

El modelo presenta una relacién entre las actividades de marketing
interno y sus efectos en el marketing externo, subrayando que empleados
satisfechos resultan en clientes satisfechos. El modelo destaca la conexion
intrinseca entre las practicas internas de marketing y los resultados en el
marketing externo. Segun Bansal, Mendelson y Sharma (2001), citados en
Bohnenberger (2005), la satisfaccion y el bienestar del empleado influyen
directamente en la percepcion y experiencia del cliente externo. Empleados
que se sienten valorados y respaldados por su organizacion tienden a
proyectar una imagen positiva de la misma hacia el exterior, mejorando asi

la satisfaccién y lealtad del cliente. Esta dinamica subraya el valor de integrar
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las estrategias de RRHH dentro del enfoque general de marketing de la
empresa, reconociendo que el bienestar del empleado es un precursor

fundamental de la satisfaccion del cliente.

Este modelo proporciona una base sdlida para las organizaciones
que buscan cultivar una ventaja competitiva sostenible a través de la gestion
estratégica de sus recursos humanos. Al enfocarse en el desarrollo,
seguridad y reconocimiento de los empleados, las empresas no solo pueden
mejorar la satisfaccion y el compromiso del personal sino también impulsar
significativamente la calidad del servicio al cliente, reforzando la relacién
entre las practicas internas de gestion y los resultados externos en el
mercado.

2.2.4. Dimensiones del Endomarketing
El autor Bohnenberger (2005), desarroll6 el Endomarketing y sus
dimensiones de la siguiente manera:
A. Desarrollo de los Empleados

Bohnenberger (2005) destaca la importancia del desarrollo del
personal como un elemento crucial para enriquecer el servicio al cliente
externo. Este proceso se sustenta en la educacion y los recursos que la
organizacion proporciona a sus empleados, lo cual facilita una mejora
significativa en la calidad del servicio ofrecido. Entre las ventajas de
fomentar el crecimiento de los colaboradores se incluyen programas de
capacitaciéon y orientacion que mejoran su habilidad para tomar decisiones
efectivas, incrementan su competencia en la realizacién de sus funciones y

amplian su comprension de las expectativas del cliente. Al dedicar recursos
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al progreso profesional de sus trabajadores, las empresas no solo refuerzan
su compromiso con el bienestar y desarrollo de su equipo, sino que también
subrayan el valor que le otorgan al mejoramiento continuo del servicio al
cliente.

B. Contratacion y retencion de los empleados

El modelo propuesto por Bansal, Mendelson y Sharma ilumina la
relacion directa y esencial entre las politicas de marketing interno y su
impacto en las estrategias de marketing dirigidas hacia el exterior. Ellos
argumentan que la manera en que una organizacion trata a sus empleados
—atendiendo a su satisfaccidon y bienestar— juega un rol critico en como
estos empleados, a su vez, interactuan con los clientes. Los trabajadores
que perciben un respaldo firme y reconocimiento por parte de su empresa
tienden a transmitir una percepcion positiva hacia afuera, elevando la
satisfaccion del cliente y fortaleciendo su lealtad hacia la marca (Bansal,
Mendelson & Sharma, 2001, en Bohnenberger, 2005). Esta interconexién
resalta la importancia de incorporar practicas de gestion de recursos
humanos en la estrategia de marketing global, reconociendo el papel vital
que juega el bienestar de los empleados en la consecucion de la satisfaccidn
del cliente.

Este enfoque establece una plataforma robusta para aquellas
organizaciones que aspiran a desarrollar una ventaja competitiva duradera
a través de un manejo estratégico de sus recursos humanos. Centrandose
en el desarrollo personal, la seguridad laboral y el reconocimiento de sus
trabajadores, las empresas no solo mejoran el nivel de satisfaccion y

compromiso de su equipo sino que también elevan la calidad de su atencién
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al cliente. Esto intensifica la conexion entre la gestion interna y los logros
obtenidos en el ambito del mercado externo.
C. Adecuacion al trabajo.

Bohnenberger (2005) aborda el tema de la adecuaciéon al trabajo,
destacando tres aspectos fundamentales: la concordancia entre las
motivaciones y habilidades del empleado, el empoderamiento, y el
reconocimiento, ya sea formal o informal. Aunque algunos expertos no
consideran el primer aspecto como parte del marketing interno,
Bohnenberger lo relaciona con las 4P's del marketing, sugiriendo que el
"producto” en el contexto del marketing interno es el desempefio laboral de
los empleados. Ademas, Rafiq y Ahmed, citados por Bohnenberger (2005),
enfatizan la necesidad de una participacién mas activa por parte de los
departamentos de recursos humanos y marketing en cuestiones laborales.
Subrayan que asignar a los empleados a roles que alineen con sus
habilidades y motivaciones es clave para prevenir problemas de adaptacion
al puesto, mejorando asi el rendimiento general y la satisfacciéon en el
trabajo.

D. Comunicacion Interna

Bohnenberger (2005) sostiene que el ambito del marketing se
beneficia de un amplio abanico de herramientas estratégicas que guian
hacia resultados exitosos, en gran parte debido a su inherente creatividad.
Aunque la responsabilidad principal recae en el departamento de recursos
humanos, el marketing contribuye significativamente con ideas innovadoras
para el desarrollo de actividades organizacionales. Este sector se distingue

por su eficacia en el uso de herramientas de comunicacion para alcanzar los

52



objetivos deseados. Adicionalmente, en determinadas compainias, el apoyo

de agencias de publicidad enriquece al marketing con recursos

comunicativos adicionales y una dosis extra de creatividad.

El modelo detalla cuatro actividades clave de comunicacion interna que son

esenciales para el endomarketing:

La difusion de los objetivos y metas organizacionales, como lo
resaltan Gronroos (1990a) y Brum (1994), enfatiza la importancia de
que los empleados no solo estén al tanto de estos aspectos sino que
también se sientan empoderados para sugerir modificaciones cuando
sea necesario.

La comunicacion sobre los logros y la situacion actual de la empresa,
indicada por Brum (1994), es crucial para ofrecer a los empleados
una vision clara del progreso y estado de la organizacion,
contribuyendo a su sentido de seguridad laboral.

La promocion de los valores y la cultura de la compaiiia, segun Peris
y Sanchez (2000) y Rafig y Ahmed (1993), indica que la
internalizacidon de estos elementos por parte de los empleados puede
realizarse de varias maneras y forma parte del reconocimiento de los
colaboradores como clientes internos. Este enfoque no solo refuerza
la identidad corporativa entre el personal sino que también se refleja

positivamente en la cultura y los valores de la organizacion.

2.3.Definicion de términos basicos

A. Alfin Banco S.A.: Iniciado como una entidad financiera especializada en

créditos y tarjetas en tiendas Elektra, Alfin Banco S.A. ha evolucionado
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para fomentar el emprendimiento y bienestar econdmico en Perq,
ofreciendo apoyo integral a emprendedores y sus familias.

. Endomarketing o Marketing Interno: Picota & Pinzon (2014) describen
el endomarketing como una estrategia esencial para motivar y
comprometer a los empleados hacia los objetivos empresariales,
destacando la colaboracién entre los departamentos de Recursos
Humanos y marketing como clave para el éxito.

. Emociones: Redorta & Bisquerra (2006) explican que las emociones son
respuestas neurales a la informacion sensorial, fundamentales para la
percepcion humana y la interaccion con el entorno.

. Inteligencia emocional: Goleman (2018) identifica la inteligencia
emocional como la habilidad para manejar relaciones laborales y
personales de manera efectiva, utilizando emociones de forma
constructiva para mejorar los resultados.

Expectativa: Martinez (2003) define la expectativa como la anticipacién
de eventos basada en esfuerzos previos y experiencias, esencial para la
planificacion y la motivacion.

Felicidad: Un estado de satisfaccion y bienestar general, caracterizado
por la plenitud y el contentamiento con la vida, mas alla de la ausencia
de dificultades (Bohnenberger, 2005).

. Satisfaccion: Se refiere a la sensacién de cumplimiento o superacion de
expectativas en diversos aspectos de la vida, crucial para el bienestar

emocional (Bohnenberger, 2005).
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. Salud Mental: Implica mantener un equilibrio psicologico y emocional,
gestionando efectivamente el estrés y fomentando relaciones saludables
(Bohnenberger, 2005).

Reconocimiento: Caso (2003) lo define como el aprecio formal o
informal hacia el desempefio individual, esencial para el incentivo y la
mejora continua.

. Compromiso: Araujo & Brunet (2012) lo ven como el esfuerzo voluntario
y entusiasta hacia el trabajo, crucial para el cumplimiento de objetivos
mas alla de los intereses personales.

. Lealtad: Un mix de actitudes y comportamientos que reflejan respeto y
fidelidad, fundamentales para la cohesion grupal y organizacional
(Bohnenberger, 2005).

. Comportamiento: Fernanda et al. (2011) lo consideran como el conjunto
de acciones y reacciones de un individuo ante su entorno, clave para la
supervivencia y adaptacion.

. Rendimiento: Dean (2000) lo describe como la eficacia en la
consecucién de objetivos, relacionando directamente la actividad con sus
resultados.

. Productividad: Dolly (2006) la define como la eficiencia en la relacion
entre la produccién obtenida y los recursos utilizados, indicador clave de
crecimiento y rentabilidad.

. Gestion de Conflictos: Implica la identificacion y resolucion de
problemas para el mantenimiento de la armonia y la implementacion de

soluciones efectivas (Bohnenberger, 2005).
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3.1.Hipotesis

Capitulo Il

Hipotesis y variables

3.1.1. Hipotesis general

Existe una relacidon significativa entre la inteligencia emocional y el

endomarketing en los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago

de Surco, Lima - 2024.

3.1.2. Hipotesis especificas

HEL.

HE2.

HES.

HEA4.

Existe una relacion directa y significativa entre la inteligencia
emocional y el Desarrollo de los colaboradores del Banco
Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024.

Existe una relacion directa y significativa entre la inteligencia
emocional y la Contratacién y retencion de los colaboradores
del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima -
2024.

Existe una relacion directa y significativa entre la inteligencia
emocional y la Adecuacion al trabajo de los colaboradores del
Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024.
Existe una relacion directa y significativa entre la inteligencia
emocional y la Comunicacion Interna de los colaboradores del

Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima — 2024.
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3.2.0peracionalizacion de variables
3.2.1. Variable independiente: Inteligencia emocional
Definicion conceptual: Segun Goleman (2018), la inteligencia emocional se
define como "la capacidad de gestionarnos a nosotros mismos y nuestras
relaciones de forma eficaz", destacando cuatro habilidades fundamentales:

conciencia de uno mismo, autogestion, empatia y habilidades sociales.

Definicion operacional: la inteligencia emocional abarca su medicion a
través de cuatro dimensiones: conciencia de uno mismo, autogestion,
empatia y habilidades sociales. Para evaluar la conciencia de uno mismo, se
indagara en como los individuos reconocen y comprenden sus propias
emociones; la autogestion se medira por su habilidad para regular emociones
y comportamientos; la empatia se evaluara a través de la capacidad de
entender y compartir los sentimientos de otros; y las habilidades sociales se
determinaran por la eficacia en manejar y -cultivar relaciones. Estas
dimensiones se cuantificaran utilizando una escala Likert de 5 puntos en un

cuestionario que contiene afirmaciones especificas para cada habilidad.

3.2.2. Variable dependiente: Endomarketing
Definicion conceptual: Segun Bohnenberger (2005) en Espafia involucra un
instrumento compuesto por 22 items distribuidos en cuatro dimensiones
criticas. Este instrumento fue disefiado para explorar varios aspectos del
endomarketing y su impacto en el personal dentro de las organizaciones. Las
dimensiones son: el desarrollo de colaboradores, que se enfoca en la
capacitacion y las oportunidades de crecimiento ofrecidas por la empresa,

evaluada a través de cuatro preguntas; la contratacion y retencion, que
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examina la competitividad de la remuneracion y el reconocimiento de los
empleados, también con cuatro preguntas; la adecuacion al trabajo, que
considera la autonomia en la toma de decisiones y la asignacion de tareas
basadas en las competencias de los empleados, evaluada con cuatro
preguntas; y, finalmente, la comunicacioén interna, que aborda la transparencia
y la divulgacién de la cultura organizacional, a través de nueve preguntas.
Este cuestionario emplea una escala Likert de 1 a 5 para medir las respuestas

(Bohnenberger, 2005),

Definicion operacional: Bohnenberger (2005) describe un estudio en
Espafia que utiliza un cuestionario de 22 items para evaluar el impacto del
endomarketing en las organizaciones, distribuidos en cuatro dimensiones:
desarrollo de colaboradores, centrado en capacitacion y oportunidades de
crecimiento; contratacion y retencion, enfocado en remuneracion competitiva
y reconocimiento; adecuacion al trabajo, que mide la autonomia y la
asignacion de tareas acorde a las habilidades; y comunicacion interna,
relacionada con la transparencia y difusién de la cultura organizacional. Las

respuestas se miden mediante una escala Likert de 1 a 5.

3.2.3. Operacionalizacion de las variables

En el anexo 2y 3 se aprecia la matriz de operacionalizacion de variables.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Matriz de operacionalizacion de la variable Inteligencia Emocional

_ ) _ TIPO ¥ ESCALA
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR DE
MEDICION
Segin  Goleman (201%), la intelipencia la inteligencia emocional sbarca su
emocicnal ze define como "la capacidad de  medicion a través de cuatro dimensiones: o Comprende los items del
gestionamos 2 nosotros mismos ¥ nuestras  conciencia de uno mismo, autogestion, CORFIERCIE de uno cusstionario del
relaciones de forma eficaz”, destacando empatia y habilidades socisles. Para H0 123456
cuatre habilidades fimdamentales: conciencia  evalusr la conciencia de uno mismo, se ESCALA DE
de uno mismo, autogestion, empatia v indagard  en  come  los  individuos MEDICION:
habilidades sociales reconocen v o comprenden sus  propias . ORDINAL
emociones; la autogestion se medira por su - Cﬂm}.)IEIldrE_‘. los items del Totalmente en
habilidad para regular emocions: ¥y autogestion cuestionario del: dezaruerdo
comportamientos; la empatia se evaluard a 7-18 1
INTELIGENCIA través de la capacidad de entender y E“desa“‘l;fd“
EMOCIONAL compartir los sentimientos de ofros; v las Neuntral 3
habilidades sociales se determinaran por la Comprende los items del De aEuEIdj
eficacia en manejar y cultivar relaciones  empatia cuestionario del- Totalmente de
19.24 acuerde 5
habilidades C«ﬂm}.ﬂeud.e los items del
. cuestionario del:
soclales o
25-33

Nota. Elaboracion propia.
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Matriz de operacionalizacion de la variable Endomarketing

- TIPO Y
VARIAELE DEFINICION CONCEPTUAL G]T?E;TCIFD[?TI:L DIMENSION INDICADOR ESCALADE
MEDICION
Segin Bohnenberger (2005} en Espafia Bohnenberger (2003) describe Desarrollo de
involucra un instrumento compuesto por 22 vn estudio en Espafia que colaboradores
ftems distribvidos en cuatro dimensiones utiliza un coestionario de 22 Comprende los items del
criticas. Este instrumento fue disefiade para items para evalvar el impacto cuestionario del 1,234
explorar varios aspectos del endomarketing v del  endomarketing en  las
su impacto en el personal deatro de las  organizaciones, distribuidos en A ESCALA DE
organizaciones. Lasz dimensiones son: el cuatro dimensiones: desarrollo Cﬂﬂué?cim} MEDICION:
retencion de OFDINAL
desarrollo de colaboradores, que ze enfoca en  de colaboradores, centrado en colaboradores Comprende los items del
Ia capacitacion y las oportunidades de capacitacion y oportunidades cuestionario del: 5 -9 Totalments en
crecimiento ofrecidas por la empresa, evaluada de crecimiento; contratacion v desacuerdo
a través de cuatro preguntas; la contratacién y  retencion, enfocado en 1
retencion, que examina la competitividad de la  remuneracién  competitiva y Adecuacion al En desacuerdo
ENDOMARKETING remuneracion v el reconocimiento de los  reconocimiento; adecuacion al trabajo 2

empleados, también con cuatro preguntas; la

adecuacion al trabajo, que considera la
autonomia en la toma de decisiones v la
asignacién de tareas ‘Tbasadas en  las
competencias de los empleados, evaluada con
cuatro finalmente, la
comunicacion  interna, aborda la

tranzparencia v la divolgacion de la cultura

preguntas; v,
que

organizacional, a través de nueve preguntas.
Este cuestionaric emplea una escala Likert de
1 a 5 para medir las respuestas (Bohnenberger,
200%)

trabajo, gue mide la autonomia
v la asignacidn de tareas acorde

a las habilidades; ¥
COMUNICACIoNn interna,
relacionada com 1a

transparencia v difusion de la
cultura organizacicnal. Las
respuestas ze miden mediante

una escala Likert de 1 a 3.

Comprende los ftems del
cuestionario del: 10 - 13

Ni de acuerdo ni
et desacuerdo

3
De acuerdo

4

Comunicacion
Interna

Comprende los ftems del
cuestionario del: 14 - 32

Totalmente de
acuerdo 3

Nota. Elaboracién propia.
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Capitulo IV

Metodologia Del Estudio

4.1.Enfoque de investigacion

La presente tesis se adhiere a un enfoque de investigacion cuantitativo,
basado en la metodologia Segun los autores Roberto & Paulina (2018). La
metodologia de la investigacion es un componente fundamental en el proceso de
generacion de conocimiento cientifico. Las metodologias cuantitativa, cualitativa y
mixta. El proceso cuantitativo se emplea para validar las creencias o hipétesis, las
cuales han sido formuladas de manera légica en una teoria 0 esquema tedrico, y
para precisar los patrones de comportamiento de una poblacién o fenébmeno (p.
177, 49). Ademas, se sefiala que los instrumentos de recoleccion de datos son

predefinidos y siguen estandares.

4.2.Tipo de investigacion

La presente investigacion se enmarca dentro del tipo de investigacion
correlacional. Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) y Naupas et al.
(2018), este estudio se enfoca en analizar las asociaciones o relaciones entre las
variables de interés, especificamente la inteligencia emocional y el endomarketing,
en los empleados de la sucursal del Banco Alfin ubicada en el Derby, Santiago de
Surco, Lima - 2024. El objetivo no es establecer una relacién causal entre las
variables, sino més bien analizar la presencia de una relacion significativa entre

ellas.
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4.3.Nivel de investigacion

Esta investigacion se encuentra en el nivel correlacional. Siguiendo las
definiciones de Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) y Naupas et al. (2018), en
este nivel se estudian las asociaciones o relaciones entre las variables de interés.
En este caso, se analiza la relacion entre la inteligencia emocional y el
endomarketing en los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de
Surco, Lima - 2024. No se busca establecer una relacion de causa y efecto entre
las variables, sino mas bien determinar si existe una asociacion significativa entre

ellas.

4.4.Disefo de investigacion

El disefio de investigacion empleado en este proyecto es no experimental.
Conforme a Moisés et al. (2019), los disefios de investigacidn no experimentales
no buscan llevar a cabo experimentos, especialmente en investigaciones de tipo
correlacional. Se ha optado por un disefio de corte transversal, segun la definicion
de Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), que implica la medicién de una o mas
variables en un momento especifico en una muestra seleccionada de individuos o
unidades de analisis. Este disefio se considera correlacional, ya que se centra en
medir la asociacién entre dos o mas variables en un mismo momento en una
muestra seleccionada de individuos o unidades de analisis (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018). Este disefio se ajusta a los objetivos de la investigacion, que
buscan explorar la relacion entre la inteligencia emocional y el endomarketing en

los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024

Figura 3.

Simbologia del disefio de investigacion
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02

Nota: Valderrama (2019, p. 255)

Donde:

M = Muestra: Colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de
Surco, Lima - 2024 O1 = Variable: Inteligencia emocional

02 = Variable: Endomarketing

R = Relaciébn entre las variables de inteligencia emocional (O1) y

endomarketing (02)

4.5.Métodos de investigacion

El método general utilizado en esta investigacion fue el método cientifico, el
cual se caracteriza por seguir un procedimiento racional y légico con el propdsito
de adquirir, sistematizar y transmitir conocimiento en el @mbito cientifico y filosofico.

En cuanto a los métodos especificos empleados, se utilizaron los siguientes:

« Método de la Observacion: Este método se aplico para llevar a cabo un
andlisis detallado del objeto de estudio, permitiendo recopilar informacion
relevante sobre la relacion entre la inteligencia emocional y el endomarketing
en los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima -
2024. Através de la observacion directa de las interacciones y comportamientos
de los colaboradores en su entorno laboral, se obtuvieron datos valiosos para

el analisis de la investigacion.
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Método Deductivo: Se emple6 el método deductivo para establecer los
fundamentos teodricos de la investigacion, asi como para la formulacion de
hipotesis. Este enfoque permitid partir de principios generales relacionados con
la inteligencia emocional y el endomarketing para luego aplicarlos al contexto
especifico del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024.

Método Analitico: Se utilizé el método analitico para desglosar y estudiar en
detalle los resultados obtenidos durante la investigacion. Esto permitié realizar
un analisis minucioso de las relaciones existentes entre la inteligencia
emocional y diferentes aspectos del endomarketing, como el desarrollo, la
contratacion y retencion, la adecuacion al trabajo y la comunicacion interna de
los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima -

2024.

4.6.Poblacién y muestra

4.6.1. Poblacién

Segun (Arias, 2012) define en su libro “Introduccion a la metodologia
cientifica 5ta. Edicion. Premio Nacional 2006”. La poblacion como conjunto
finito o infinito de elementos con peculiaridades comunes para los cuales
seran extensivas las conclusiones de la investigacién. Al mismo tiempo y
segun Carrasco (2007) la poblacion es el conglomerado de los elementos,
gue son las unidades de analisis, que pertenecen al contexto espacial donde
se desarrolla la investigacion.

Para nuestro trabajo de investigacién la poblacion o universo total estara
conformada por el personal del banco Alfin de la sede el Derby que es la

agencia central, distrito de Santiago de Surco, provincia y departamento de
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Lima. Contando con una poblacibn de 130 colaboradores (gerentes,

subgerentes, analistas, auxiliares, asistentes y practicantes) agregar fuente.

4.6.2. Muestra

Para nuestro trabajo de investigacion el tipo de muestreo que se utilizo
fue el censal por el nimero de colaboradores del banco Alfin sede Derby el
cual fue gestionado por el area de recursos humanos (reporte de enero 2024).

En su obra "Metodologia de la Investigacion”, Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2020) abordan los procesos y técnicas fundamentales para llevar
a cabo investigaciones de manera rigurosa y efectiva. Las metodologias
cuantitativa, cualitativa y mixta. La muestra es un subgrupo de la poblacién o
universo de interés, del cual se recopilaran los datos relevantes, y debe ser
representativa de esa poblacion. En la pagina 175 del texto se menciona
gue... Segun Ramirez (1997), la muestra censal se define como aquella en la
gue todas las unidades de investigacion son consideradas como muestra.

A. Unidad de analisis

Para (Roberto & Paulina, 2018) la unidad de analisis se enfoca en
determinar qué individuos o entidades seran responsables de recopilar
los datos, ya sea personas, seres Vivos U objetos. Esta eleccion esta
condicionada por la formulacién del problema de investigacion, los
objetivos del estudio, las hipétesis planteadas y el disefio de la
investigacion

Se consideré colaboradores del banco Alfin 2024.

B. Tamano dela muestra
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El tamafio de muestra aplicada en nuestro trabajo de investigacion es

no probabilistico con muestreo por conveniencia (muestreo censal) de

acuerdo a la facilidad de acceso, la disponibilidad de las personas de

formar parte de la muestra, tomando en consideracion como muestra a

toda la poblacion de la organizacion representada por la sede Derby

conformada en su totalidad de aproximadamente 130 colaboradores.

Seleccion de la muestra

Criterios de Seleccion:

CRITERIOS DE EXCLUSION:

Colaboradores que no pertenezcan al area de ventas de las
empresas financieras seleccionadas.

Individuos que no hayan completado el periodo minimo de empleo
en su respectiva empresa (por ejemplo, menos de 6 meses).
Participantes que hayan sido previamente objeto de investigacion en

proyectos similares dentro del ultimo afio.

CRITERIOS DE INCLUSION:

Colaboradores activos del area de ventas de las empresas
financieras elegidas para el estudio.
Individuos que hayan completado al menos 6 meses de empleo
continuo en su respectiva empresa.
Participantes que estén dispuestos a proporcionar consentimiento

informado para participar en la investigacion.
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4.7.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.7.1. Técnicas

En esta investigacion, se empleara la técnica de encuestas como
principal método de recoleccion de datos. Siguiendo la definicion de
Valderrama (2007, p. 205), esta técnica implica la recopilacion de informacion
de una parte representativa de la poblacion, la cual constituye la muestra

seleccionada para este estudio.

4.7.2. Instrumento

El instrumento seleccionado para obtener datos sera el cuestionario. De
acuerdo con Hernandez et al. (2014, p. 217), el cuestionario se compone de
un conjunto de preguntas disefiadas para medir una 0 mas variables de

interés en la investigacion.

Ficha técnica de los instrumentos

Cuestionario de Inteligencia Emocional
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Campo

Descripcion

Nombre del Instrumento
Autor
Afio

Descripcion

Tipo de Instrumento

Objetivo

Poblacion

Muestra

Niimero de Items
Aplicacion

Tiempo de Administracion
Normas de Aplicacion

Eszcala

Niveles v Rango

Cuestionario de Inteligencia Emocional
Tatiana Taissbel Sanchez Vargas
2020
Este instrumento esta disefiado para evaluar la
inteligencia emocional en individuos. Se enfoca en
medir la capacidad de reconocer, comprender v
gestionar las emociones propias v de los demas.
Cuestionario de inteligencia emocional
Evaluar la inteligencia emocional de los colaboradores
de una entidad financiera en Cajamarca.
25 colaboradores de una entidad financiera en
Cajamarca.
25 colaboradores de una entidad financiera en
Cajamarca.
35 items
Directa
25 minutos
El encuestado registrara 0 marcara cada pregunta de
acuerdo a su observacion o lo que considere
conveniente.
Likert
Alto: 129175
Regular: 82 — 128
Bajo: 35— 81

Ficha técnica de la escala de Escala de Endomarketing:
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Campo

Descripcion

Nombre de la Escala
Autor Original
Adaptacion v
Validacion

Objetivo

Componentes de la
Escala

Formato de la Escala

Escala de Endomarketing
Maria Bohnenberger (2003)
Validacion incluyo analisis por expertos v analisis factorial.
Adaptacion no especificada.

Evaluar el impacto de las practicas de endomarketing en el
personal dentro de las organizaciones.
Desarrollo de colaboradores, Contratacion v retencion,
Adecuacion al trabajo, Comunicacion interna.

Cuestionario con escala Likert de 1 a 5.

Ntmero de Items 22 items
Fiabilidad del
Coeficiente Alfa de Cronbach.
Instrumento
Validez del o o )
Validacion por expertos v analisis factorial.
Instrumento
Fiabilidad en el WValores de Alfa de Cronbach muy elevados indican alta
Contexto confiabilidad.

Eesultados de
Confiabilidad

094 para Endomarketing v 988 para compromiso

organizacional.

4.8.Proceso de recolecciéon de datos

El proceso de recolecciébn de datos para esta tesis de investigacion
comenzara con la validacion del instrumento, lo cual implica la revisién y
confirmacién de que el cuestionario esté correctamente disefiado y preparado
para su implementacion. Una vez completada esta validacidn, se procedera a
la ejecucién de las encuestas en las unidades de observacién pertinentes. En
este caso, las unidades de observacion seran los colaboradores del area de

ventas de las empresas financieras seleccionadas como parte del estudio.

70



4.9.Descripcion de anélisis de datos

Tras finalizar la etapa de recopilacion de datos, se llevara a cabo la
tabulacion de la informacion obtenida. Para este propésito, se empleara el
programa Excel, el cual facilitara la organizacion y estructuracion de los datos
de manera adecuada. Posteriormente, se procedera al calculo de las
correlaciones entre las variables de satisfaccion laboral y desempefio laboral,

asi como a la evaluacion de la significancia de estas correlaciones.

Para realizar este analisis estadistico, se utilizara el software SPSS de
IBM en su version 25. Dicho programa proporcionara las herramientas
necesarias para evaluar las relaciones entre las variables y verificar si existen
diferencias significativas que respalden las hipétesis planteadas en esta
investigacion. El uso del SPSS permitira una exploracion detallada de los datos

y una interpretacion precisa de los resultados obtenidos.

4.10. Aspectos éticos

Para garantizar la integridad y el respeto hacia los participantes de esta
investigacion, se seguiran rigurosos estandares éticos en todas las etapas del
proceso. Estos aspectos éticos se sustentan en principios fundamentales de

honestidad, confidencialidad y respeto a la autonomia de los individuos.

Previo al inicio de cualquier actividad de recoleccion de datos, el proyecto
sera sometido a evaluacion por un Comité de Etica en Investigacion, cuya
aprobacion es esencial. Esta evaluacion asegura que el estudio cumpla con las
normativas éticas y legales vigentes, asi como con los principios de integridad

cientifica.

Todos los participantes seran debidamente informados sobre el propdsito

y procedimientos del estudio a través de un documento de consentimiento
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informado. Este documento detallara claramente los objetivos de la
investigacion, la forma en que se utilizaran los datos recopilados, y cualquier
riesgo o beneficio asociado a su participacion. La participacion en el estudio
sera completamente voluntaria y los participantes podran retirarse en cualquier

momento sin repercusiones.

Se garantizara la confidencialidad de los datos recolectados, utilizando
medidas de seguridad para proteger la informacion personal de los
participantes. El acceso a los datos estara restringido al equipo de investigacion
y se preservara el anonimato de los participantes en todas las etapas del

estudio.

La informacién obtenida se utilizard anicamente con fines de investigacion
y se manejara con el maximo respeto y consideracion hacia los participantes.
No se utilizara para ningun otro propoésito distinto al declarado en el

consentimiento informado.

Estas consideraciones éticas son fundamentales para asegurar la validez
y la integridad del estudio, asi como para proteger los derechos y el bienestar

de todos los involucrados.
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Capitulo V:

Resultados

5.1.Descripcion del trabajo de campo

Para la investigacion titulada "Impacto de la Inteligencia Emocional del
Colaborador y el Endomarketing en Alfin Banco 2024", se llevd a cabo un minucioso
trabajo de campo que incluyd la preparacion, distribucién y andlisis de dos
cuestionarios clave.

El primer paso en el trabajo de campo fue el disefio y preparacion de los
cuestionarios. Se desarrollaron dos instrumentos especificos. El primer
cuestionario, compuesto por 35 preguntas, se estructuré en cuatro dimensiones
principales: autoconciencia, autorregulacién, motivacion, empatia y habilidades
sociales. La finalidad era evaluar como los colaboradores del Banco Alfin gestionan
y utilizan sus emociones en el entorno laboral. EI segundo cuestionario, con 22
preguntas, se disefid para medir el endomarketing dentro del banco, abordando
cuatro dimensiones: desarrollo de los colaboradores, contratacion y retencion,
adecuacion al trabajo y comunicacién interna. Este instrumento permitié evaluar
como las estrategias internas de marketing influian en el ambiente y la satisfaccién
laboral.

Una vez preparados, los cuestionarios fueron digitalizados utilizando la
plataforma Google Forms. Esta herramienta permiti6 disefiar formularios
interactivos y de facil acceso para los participantes. Los cuestionarios fueron
cargados en Google Forms, asegurando que cada pregunta estuviera clara y bien
formulada para facilitar la comprension y respuesta de los colaboradores. Se

generaron enlaces Unicos para cada cuestionario y se enviaron al encargado de
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recursos humanos del Banco Alfin, sede el Derby, en Santiago de Surco, Lima. El
encargado de recursos humanos, a su vez, distribuyo estos enlaces a todos los
colaboradores de la sede, utilizando tanto el correo electronico corporativo como
grupos de WhatsApp internos. Se otorgo un periodo de dos semanas para que los
colaboradores completaran los cuestionarios. Durante este tiempo, se realizaron
recordatorios periédicos a través de correo electronico y mensajes de WhatsApp
para asegurar una alta tasa de participacion. Las respuestas recolectadas a través
de Google Forms se almacenaron automaticamente en hojas de calculo de Google,
permitiendo un acceso seguro y organizado a los datos. Se monitored
continuamente la tasa de respuesta para identificar y resolver cualquier problema
de acceso o comprension de los cuestionarios.

Concluido el periodo de respuesta, se inicio la fase de analisis de datos. Se
descargaron y depuraron las respuestas para eliminar aquellas que estaban
incompletas o eran invélidas, asegurando asi la calidad de la informacion
recolectada. Las respuestas fueron codificadas de acuerdo con las dimensiones de
cada cuestionario. Este proceso facilitd el andlisis cuantitativo posterior. Se
realizaron analisis estadisticos descriptivos y correlacionales para determinar la
relacion entre la inteligencia emocional y el endomarketing, asi como entre las
dimensiones especificas de cada variable. Se utilizaron herramientas estadisticas
adecuadas para identificar patrones y relaciones significativas. Los resultados
obtenidos fueron interpretados en el contexto de la hipétesis y los objetivos de la
investigacion. Este analisis permitido extraer conclusiones relevantes y formular
recomendaciones basadas en los datos recopilados.

A través de esta metodologia, se logréo una comprension profunda de la

relacion entre la inteligencia emocional de los colaboradores y el endomarketing en
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el Banco Alfin, sede el Derby. La implementacion de cuestionarios digitales facilitd
la recoleccién de datos de manera eficiente y efectiva, asegurando una alta
participacion de los colaboradores y la obtencion de informacion valiosa para el

estudio.

5.2.Presentacion y analisis de resultados
5.2.1. Resultados Generales
Tabla 3

Estadisticos descriptivos participantes por genero

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Masculino 64 49,2 49,2
Femenino 66 50,8 50,8
Total 130 100,0 100,0

Nota: Fuente base de datos procesados Spss v25

La Tabla 3 presenta la distribucion de los participantes del estudio segun su
género. De los 130 participantes, 64 son masculinos, representando el 49.2% del
total, mientras que 66 son femeninos, lo que equivale al 50.8% del total. La muestra
estd equitativamente distribuida en términos de género, con una ligera
predominancia de participantes femeninos. Esta distribucion casi equitativa
garantiza que los resultados del estudio no estaran sesgados por el género de los
participantes..

Figura 4

Participantes por genero
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En la Figura 4 se muestra la distribucién porcentual de los participantes por

género. Los resultados indican que el 49.2% de los participantes son masculinos y

el 50.8% son femeninos. La representacion grafica de los datos refuerza la

informacion presentada en la Tabla 3.

Tabla 4

Estadisticos descriptivos participantes por edad

N Vélido 130

Perdidos 0
Media 36,62
Mediana 35,532
Desv. Desviacién 7,236
Minimo 23
Méaximo 62

a. Se ha calculado a partir de datos

agrupados.

La Tabla 4 presenta estadisticas descriptivas de la edad de los participantes.

La edad media es de 36.62 afios con una desviacion estandar de 7.236 afos. La

mediana de la edad es de 35.53 afios, con un rango de edades entre 23 y 62 afios.
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La distribucion de las edades de los participantes es relativamente amplia, pero la
mayoria se concentra alrededor de los 36 afos. La desviacion estandar indica una
variabilidad moderada en las edades, lo cual indica una diversidad de edades que
puede proporcionar perspectivas variadas en el estudio.

Figura5
Participantes por edad de la empresa
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La Figura 5 muestra la distribucién de la edad de los participantes. La mayor
parte de los participantes se encuentra en el rango de 30 a 40 afios, con una edad
media de 36.62 afios y una desviacidén estandar de 7.236 afios. La mayoria de los
empleados se sitda en el rango de 30 a 40 afos, lo que puede reflejar una fuerza
laboral relativamente joven y en una etapa productiva de sus carreras. Esta
distribucion puede influir en las dindmicas de la empresa y en las percepciones
sobre la inteligencia emocional y el endomarketing.

Figura 6
Colaboradores por area de trabajo de la empresa
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La Figura 6 muestra la distribucién de los colaboradores por area de trabajo
dentro de la empresa. Las areas con mayor representacion son "Corporativo" y
"Contabilidad". La mayoria de los colaboradores pertenece a las areas de
"Corporativo" y "Contabilidad", lo que indica que estas &reas tienen un peso
significativo en la estructura organizacional de la empresa. Esta informacién es
crucial para entender como las politicas de inteligencia emocional y endomarketing
pueden ser adaptadas para abordar las necesidades especificas de estas areas

clave.
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5.2.2. Resultados Descriptivos de las variables

Tabla b

Baremos de la variable Inteligencia emocional

Variable/Dimension Bajo Regular  Alto
129 -
V1: Inteligencia emocional 35-81 82-128 175
D 1: Conciencia de uno mismo 6-14 15-22 23-30
D 2: Autogestion 12-28 29-44 45-60
D 3: Empatia 6-14 15-22 23-30
D 4: Habilidades sociales 11-25 26-40 41-55

Nota. Baremos se evaluaron en SPSS v25

La Tabla 5 muestra los baremos de la variable "Inteligencia emocional” y sus
dimensiones. La inteligencia emocional se clasifica en tres niveles: bajo (35-81),
regular (82-128) y alto (129-175). Las dimensiones evaluadas incluyen la
conciencia de uno mismo, la autogestion, la empatia y las habilidades sociales.
Cada dimension tiene su propio rango de puntuacién para los niveles bajo, regular
y alto.

Tabla 6

Baremos de la variable Endomarketing

Variable/Dimension Bajo Regular  Alto
V1 Endomarketing 22-51 52-81 82-110
D 1: Desarrollo de colaboradores 4-9 10-15 16 - 20
Contratacién y retencion de
D 2: colaboradores 5-11 15-18 19-25
D 3: Adecuacion al trabajo 4-9 10-15 16-20
D 4: Comunicacion Interna 9-21 22-33 34 - 45
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Nota. Baremos se evaluaron en SPSS v25

La Tabla 6 presenta los baremos de la variable "Endomarketing" y sus
dimensiones. El endomarketing se clasifica en tres niveles: bajo (22-51), regular
(52-81) y alto (82-110). Las dimensiones evaluadas incluyen el desarrollo de
colaboradores, la contratacién y retencion de colaboradores, la adecuacion al
trabajo y la comunicacion interna. Cada dimension tiene su propio rango de

puntuacion para los niveles bajo, regular y alto.

A. Resultados sobre la Inteligencia emocional
Tabla 7

Estadisticos descriptivos de los niveles de Inteligencia emocional

Inteligencia emocional (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 0 0
Regular 14 10,8
Alto 116 89,2
Total 130 100,0

Nota: Los datos se evaluaron en SPSS v25.

La Tabla 7 muestra la distribucion de los niveles de inteligencia emocional
entre los participantes del estudio. De los 130 participantes, ninguno se encuentra
en el nivel bajo de inteligencia emocional. Catorce participantes (10.8%) se ubican
en el nivel regular, mientras que 116 participantes (89.2%) se encuentran en el nivel
alto. Esto indica que la mayoria de los colaboradores del Banco Alfin poseen un
alto nivel de inteligencia emocional, lo cual puede ser beneficioso para la

implementacion de estrategias de endomarketing en la organizacion.
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Figura 7
Grafico de niveles de la Inteligencia emocional
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La Figura 7 representa graficamente la distribucion de los niveles de

inteligencia emocional, mostrando que la gran mayoria de los participantes se

encuentra en el nivel alto (89.23%).

A. Resultados de la dimensidon Conciencia de uno mismo
Tabla 8

Analisis estadisticas de la dimensidén Conciencia de uno mismo

Conciencia de uno mismo (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 3 2,3
Regular 16 12,3
Alto 111 85,4
Total 130 100,0

Nota: Los datos se evaluaron en SPSS v25.
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La Tabla 8 presenta la distribucion de los niveles de la dimension
"Conciencia de uno mismo" dentro de la inteligencia emocional. Solo 3 participantes
(2.3%) se encuentran en el nivel bajo, 16 participantes (12.3%) en el nivel regular
y 111 participantes (85.4%) en el nivel alto. Esto indica que la mayoria de los
colaboradores tiene una alta conciencia de si mismos, lo cual es fundamental para
una buena inteligencia emocional y, consecuentemente, para el endomarketing
eficaz.

Figura 8

Grafico de niveles de la Conciencia de uno mismo
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La Figura 8 muestra la distribucibn de los niveles de la dimensién

"Conciencia de uno mismo", con una predominancia clara del nivel alto (85.38%).

B. Resultados de la dimension Autogestion
Tabla 9

Andlisis estadisticos de la dimension Autogestion
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Autogestion (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 0 0
Regular 35 26,9
Alto 95 73,1
Total 130 100,0

Nota: Los datos se evaluaron en SPSS v25.

La Tabla 9 detalla la distribucion de los niveles de la dimension
"Autogestion”. Ningun participante se encuentra en el nivel bajo, 35 participantes
(26.9%) en el nivel regular y 95 participantes (73.1%) en el nivel alto. La alta
prevalencia de niveles elevados en autogestion indica que los colaboradores son
capaces de manejarse eficientemente, lo cual es crucial para el desempefio
individual y colectivo dentro del banco.

Figura 9
Gréfico de niveles de la Autogestidn
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La Figura 9 ilustra los niveles de autogestion, destacando que el 73.08% de

los participantes se situan en el nivel alto.

C. Resultados de la dimension Empatia
Tabla 10

Andlisis estadisticos de la dimension Empatia

Empatia (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 1 8
Regular 44 33,8
Alto 85 65,4
Total 130 100,0

Nota: Los datos se evaluaron en SPSS v25.

La Tabla 10 presenta la distribucion de los niveles de la dimension "Empatia”

dentro de la inteligencia emocional. De los 130 participantes, solo 1 (0.8%) se

encuentra en el nivel bajo, 44 (33.8%) en el nivel regular y 85 (65.4%) en el nivel

alto. Esto indica que la mayoria de los colaboradores poseen un alto nivel de

empatia, lo cual es beneficioso para las interacciones interpersonales y el clima

laboral en la organizacion.

Figura 10

Grafico de niveles de la Empatia
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La Figura 10 ilustra la distribucién de los niveles de empatia, destacando que

el 65.38% de los participantes se sitian en el nivel alto.

D. Resultados de la dimensién Habilidades sociales
Tabla 11

Andlisis estadisticos de la dimension Habilidades sociales

Habilidades sociales (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 2 1,5
Regular 19 14,6
Alto 109 83,8
Total 130 100,0

Nota: Los datos se evaluaron en SPSS v25.

La Tabla 11 muestra la distribucion de los niveles de la dimensién
"Habilidades sociales". De los 130 participantes, 2 (1.5%) se encuentran en el nivel
bajo, 19 (14.6%) en el nivel regular y 109 (83.8%) en el nivel alto. La alta

prevalencia de niveles elevados en habilidades sociales indica que los
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colaboradores son competentes en interactuar efectivamente con otros, lo cual es

fundamental para el trabajo en equipo y la colaboracion dentro de la empresa.

Figura 11
Grafico de niveles de Habilidades sociales

Habilidades sociales (Agrupada)

100

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Habilidades sociales (Agrupada)

La Figura 11 representa la distribucion de los niveles de habilidades sociales,

destacando que el 83.85% de los participantes se sitan en el nivel alto.

B. Resultados de la variable Endomarketing
Tabla 12

Estadisticos descriptivos del Endomarketing

Endomarketing (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 2 1,5
Regular 35 26,9
Alto 93 71,5
Total 130 100,0
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Nota: Los datos se evaluaron en SPSS v25.

La Tabla 12 presenta la distribucion de los niveles de endomarketing entre
los participantes del estudio. De los 130 participantes, 2 (1.5%) se encuentran en
el nivel bajo, 35 (26.9%) en el nivel regular y 93 (71.5%) en el nivel alto. Esto indica
qgue una mayoria significativa de los colaboradores del Banco Alfin perciben un alto
nivel de endomarketing, lo cual indica la efectividad de las estrategias internas para
mejorar la satisfaccion y el compromiso de los empleados..

Figura 12

Gréfico de niveles del Endomarketing
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La Figura 12 muestra graficamente la distribucion de los niveles de
endomarketing, destacando que el 71.54% de los participantes se sitian en el nivel

alto.

A. Resultados de la dimensién Desarrollo de colaboradores
Tabla 13

Analisis estadisticas de la dimensién Desarrollo de colaboradores
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Desarrollo de colaboradores (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 0 0
Regular 29 22,3
Alto 101 77,7
Total 130 100,0

Nota: Los datos se evaluaron en SPSS v25.

La Tabla 13 detalla la distribucion de los niveles de la dimension "Desarrollo
de colaboradores”. De los 130 participantes, ninguno se encuentra en el nivel bajo,
29 (22.3%) estén en el nivel regular y 101 (77.7%) en el nivel alto. Esto indica que
la mayoria de los colaboradores perciben un alto desarrollo en la empresa, lo cual
es crucial para el crecimiento profesional y la retencion de talento..

Figura 13

Grafico de niveles del Endomarketing
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La Figura 13 ilustra la distribucion de los niveles de desarrollo de
colaboradores, mostrando que el 77.69% de los participantes se situan en el nivel

alto.

B. Resultados de la dimension Contratacion y retencién de
colaboradores
Tabla 14

Analisis estadisticos de la dimension

Contratacion y retencion de colaboradores (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 5 3,8
Regular 36 27,7
Alto 89 68,5
Total 130 100,0

Nota: Los datos se evaluaron en SPSS v25.

La Tabla 14 presenta la distribucién de los niveles de la dimension
"Contratacién y retencion de colaboradores”. De los 130 participantes, 5 (3.8%) se
encuentran en el nivel bajo, 36 (27.7%) en el nivel regular y 89 (68.5%) en el nivel
alto. La predominancia del nivel alto indica que las estrategias de contratacion y
retencion en el Banco Alfin son efectivas, contribuyendo a la estabilidad y
continuidad de la fuerza laboral.

Figura 14

Grafico de la Contratacién y retencion de colaboradores
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La Figura 14 muestra la distribucion de los niveles de contratacion y

retencion de colaboradores, con un 68.46% de los participantes en el nivel alto.

C. Resultados de la dimensién Adecuacion al trabajo
Tabla 15

Andlisis estadisticos de la dimension Adecuacion al trabajo

Adecuacion al trabajo (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 9 6,9
Regular 70 53,8
Alto 51 39,2
Total 130 100,0

Nota: Los datos se evaluaron en SPSS v25.

La Tabla 15 detalla la distribucion de los niveles de la dimension "Adecuacion
al trabajo". De los 130 participantes, 9 (6.9%) se encuentran en el nivel bajo, 70
(53.8%) en el nivel regular y 51 (39.2%) en el nivel alto. Aunque una buena

proporcién se encuentra en el nivel alto, una mayoria esta en el nivel regular, lo
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cual indica areas de mejora en la adecuacion de los colaboradores a sus roles

especificos dentro de la empresa.

Figura 15
Gréfico de la Contratacion y retencion de colaboradores

Adecuacion al trabajo (Agrupada)

60

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Adecuacion al trabajo (Agrupada)

La Figura 15 ilustra la distribucion de los niveles de adecuacion al trabajo,

destacando que el 53.85% de los participantes se sitian en el nivel regular.

D. Resultados de la dimensién Comunicacion Interna
Tabla 16

Anélisis estadisticos de la dimensién Comunicacion Interna

Comunicacion Interna (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 1 ,8
Regular 38 29,2
Alto 91 70,0
Total 130 100,0

Nota: Los datos se evaluaron en SPSS v25.
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La Tabla 16 presenta la distribucion de los niveles de la dimension
"Comunicacion Interna”. De los 130 participantes, 1 (0.8%) se encuentra en el nivel
bajo, 38 (29.2%) en el nivel regular y 91 (70.0%) en el nivel alto. La alta prevalencia
de niveles elevados indica que la comunicacion interna en el Banco Alfin es

efectiva, lo cual es vital para la cohesién organizacional y la alineacion de objetivos.

Figura 16

Gréafico de la Comunicacién Interna
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La Figura 16 representa la distribucion de los niveles de comunicacién

interna, mostrando que el 70.00% de los participantes se sitian en el nivel alto.

C. Resultados tablas cruzadas de la Inteligencia emocional y el
Endomarketing
Tabla 17

Tabla cruzada de la inteligencia emocional y el endomarketing

Inteligencia emocional

Regular Alto Total
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Endomarketing Bajo 0 1,5% 1,5%
Regular 4,6% 22,3% 26,9%
Alto 6,2% 65,4% 71,5%
Total 10,8%  89,2% 100,0%

Nota: Los datos se evaluaron en SPSS v25.

La tabla 17 indica que el 71.5% tiene una alta alta percepcion del
endomarketing. Solo el 65.4% tiene una alta percepcion del endomarketing y de la
inteligencia emocional. Un 26.9% de los participantes tienen una percepcion regular
del endomarketing, aunque también presentan un nivel alto de inteligencia
emocional. Finalmente, solo un 1.5% de los participantes tienen una percepcion
baja del endomarketing a pesar de tener alta inteligencia emocional. En resumen,
la mayoria de los colaboradores con alta inteligencia emocional perciben de

manera positiva las iniciativas de endomarketing en la empresa.

Tabla 18

Tabla cruzada de la inteligencia emocional y el Desarrollo de colaboradores

Inteligencia emocional

Regular Alto Total

Desarrollo de colaboradores Bajo 0 % %
Regular 4,6% 17,7% 22,3%
Alto 6,2% 71.5% 77, 7%

Total 10,8% 89,2% 100,0%

Nota: Los datos se evaluaron en SPSS v25.

La tabla 18 muestra que el 77.7% de los participantes tiene un alto desarrollo
de colaboradores, de los cuales el 71.5% también presenta un alto nivel de
inteligencia emocional. Ademas, el 22.3% de los participantes tiene un desarrollo
regular de colaboradores, de los cuales el 17.7% tiene alta inteligencia emocional

y el 4.6% tiene inteligencia emocional regular. No se registran participantes con un

93



bajo desarrollo de colaboradores. En resumen, la mayoria de los participantes con
un alto desarrollo de colaboradores también presentan altos niveles de inteligencia

emocional, lo que sugiere una relacién positiva entre ambas variables.

Tabla 19
Tabla cruzada de la inteligencia emocional y Contratacion y retencion de

colaboradores

Inteligencia emocional

Regular Alto Total

Contratacion y retencion de Bajo 0 38% 3,8%
colaboradores Regular 5,4% 22,3% 27,7%

Alto 54% 63,1% 68,5%
Total 10,8% 89,2% 100,0%

Nota: Los datos se evaluaron en SPSS v25.

La tabla 19 muestra que el 68.5% de los participantes tienen un alto nivel en
contratacion y retencion de colaboradores, de los cuales el 63.1% también posee
un alto nivel de inteligencia emocional. Un 27.7% de los participantes tiene un nivel
regular en contratacion y retencion, de los cuales el 22.3% tiene alta inteligencia
emocional y el 5.4% inteligencia emocional regular. Finalmente, un 3.8% de los
participantes tiene bajos niveles en contratacién y retencion de colaboradores,
todos con alta inteligencia emocional. En resumen, la mayoria de los participantes
con un alto nivel de contratacién y retencién de colaboradores también presentan
altos niveles de inteligencia emocional, lo que indica una posible relacién entre

estas variables.

Tabla 20

Tabla cruzada de la inteligencia emocional y Adecuacion al trabajo
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Inteligencia emocional

Regular  Alto Total

Adecuacion al trabajo Bajo 0 6,9% 6,9%
Regular 8,5% 454%  53,8%

Alto 2,3% 36,9%  39,2%
Total 10,8% 89,2%  100,0%

Nota: Los datos se evaluaron en SPSS v25.

La tabla 20 muestra que el 39.2% de los participantes tienen un alto nivel de

adecuacion al trabajo, de los cuales el 36.9% posee también un alto nivel de

inteligencia emocional y el 2.3% un nivel regular de inteligencia emocional. El

53.8% de los participantes tiene un nivel regular de adecuacion al trabajo, de los

cuales el 45.4% tiene alta inteligencia emocional y el 8.5% inteligencia emocional

regular. Finalmente, el 6.9% de los participantes presenta bajos niveles de

adecuacion al trabajo, todos con alta inteligencia emocional. En resumen, se

observa que la mayoria de los participantes con alta adecuacion al trabajo también

tienen altos niveles de inteligencia emocional, sugiriendo una posible relacién entre

estas dos variables.

Tabla 21

Tabla cruzada de la inteligencia emocional y Comunicacion Interna

Inteligencia emocional

Regular  Alto Total

Comunicacion Interna Bajo 0,8% 0,8%
Regular 6,2% 23,1%  29,2%

Alto 4,6% 65,4%  70,0%
Total 10,8% 89,2%  100,0%

Nota: Los datos se evaluaron en SPSS v25.
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La Tabla 21 presenta la relacion entre los niveles de inteligencia emocional
y la comunicacion interna. De los 130 participantes, 91 (70.0%) tienen alta
inteligencia emocional y altos niveles de comunicacion interna, mientras que 38
(29.2%) se encuentran en un nivel regular de comunicacion interna y alta
inteligencia emocional. Solo 1 participante (0.8%) tiene alta inteligencia emocional
y bajos niveles de comunicacion interna. Esto indica una correlacion positiva entre
la inteligencia emocional y la percepcion de una buena comunicacion interna en la

empresa.

5.3.Contrastacion de hipotesis
5.3.1. Prueba de normalidad
Para elegir el estadigrafo de correlacion, primero se tuvo que someter los
datos recopilados a una prueba de normalidad, el cual se realiz6 mediante la

férmula de Kolmogorov-Smirnov de acuerdo a la cantida de muestra.

Ho: Los datos tienen una distribucion normal
H1: Los datos no tienen una distribucién normal

e Sip <0.05rechazamos la Ho y aceptamos la Ha.

e Sip =0.05aceptamos la Ho y rechazamos la Ha.

Tabla 22

Pruebas de normalidad de la Inteligencia emocional y sus dimensiones

Kolmogorov-Smirnov2

Estadistico gl p-valor

Inteligencia emocional ,069 130 ,200*
Conciencia de uno mismo 214 130 ,000
Autogestion ,092 130 ,009
Empatia ,088 130 ,016
Habilidades sociales ,086 130 ,019
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*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccién de significacion de Lilliefors

Variablel = P valor 0,200 > 0.05 (Los datos tienen una distribucion normal)

D1 = P valor 0,000 < 0.05 (Los datos no tienen una distribucion
normal)

D2 = P valor 0,009 < 0.05 (Los datos no tienen una distribucion
normal)

D3 =P valor 0,016 < 0.05 (Los datos no tienen una distribucion
normal)

D4 = P valor 0, 019 < 0.05 (Los datos no tienen una distribucién

normal)

Tabla 23
Pruebas de normalidad del Endomarketing y sus dimensiones

Kolmogorov-Smirnov2

Estadistico gl p-valor
Endomarketing ,102 130 ,002
Desarrollo de colaboradores ,253 130 ,000
Contratacién y retencion de colaboradores ,155 130 ,000
Adecuacién al trabajo ,131 130 ,000
Comunicacion Interna ,098 130 ,004

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Variable2 = P valor 0,002 < 0.05 (Los datos no tienen una distribucion

normal)

D1 = P valor 0,000 < 0.05 (Los datos no tienen una distribucion

normal)
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D2 = P valor 0, 000 < 0.05 (Los datos no tienen una distribucion
normal)

D3 = P valor 0, 000 < 0.05 (Los datos no tienen una distribucion
normal)

D4 = P valor 0, 004 < 0.05 (Los datos no tienen una distribucion

normal)

Lectura del P-valor para determinar la prueba

Variablel = P valor 0,200 > 0.05 (Los datos tienen una distribucién normal)

Variable2 = P valor 0,002 < 0.05 (Los datos no tienen una distribucion

normal)

En el andlisis de normalidad realizado, se determiné que la Variable 1
presenta un valor P = 0.200 , mayor al umbral de 0.05, lo que indica que los datos
de esta variable siguen una distribucién normal. En contraste, la Variable 2 obtuvo
un valor P= 0.002, menor al umbral de 0.05, sugiriendo que sus datos no siguen
una distribuciéon normal. Dado que una de las variables no cumple con el supuesto
de normalidad, se optd por utilizar la prueba no paramétrica de Rho de Spearman

para el analisis de correlacion.

5.3.2. Contrastacion de la Hipétesis general
HO: No existe relacion significativa entre la inteligencia emocional y el
endomarketing en los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de

Surco, Lima - 2024.
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H1: Existe una relacion significativa entre la inteligencia emocional y el
endomarketing en los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de

Surco, Lima - 2024.

Nivel de significancia

Margen de error del 5% (valor alfa = 0,05)

Tabla 24

Correlacion entre inteligencia emocional y el endomarketing.

Inteligencia

emocional Endomarketing

Rho de Inteligencia Coeficiente de 1,000 ,359™
Spearman  emocional correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 130 130
Endomarketing  Coeficiente de ,359™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

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

Coeficiente de correlacion Interpretacion
+1,00 Correlacion perfecta (+) o (-)
De + 0,90 a + 0,99 Correlacion muy alta (+) o (-)
De + 0,70 a+ 0,89 Correlacion alta (+) o (-
De+ 0,40 a+ 0,69 Correlacién moderada (+) o (-)
De + 0,20 a + 0,39 Correlacion baja (+) o (-)
De+ 0,01 a+ 0,19 Correlacién muy baja (+) o ()
0 Correlacion nula

Descripcion de la Correlacion: La Tabla 24 muestra el coeficiente de
correlacion de Spearman entre la inteligencia emocional y el endomarketing en los
colaboradores del Banco Alfin. El coeficiente de correlacion obtenido es r=0.359r =

0.359r=0.359 con un valor p de p=0.000p = 0.000p=0.000.
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Interpretacion: El andlisis de los datos revela una relacion positiva
moderada entre la inteligencia emocional y el endomarketing en los colaboradores
del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024 (r = 0.359, p = 0.000).
Segun la tabla de interpretacion de correlaciones, una correlaciéon de 0.359 se
clasifica como "moderada”. Ademas, el valor de significancia bilateral (p = 0.000)
es menor que el nivel de significancia alfa de 0.05, lo que indica que esta relacion
es estadisticamente significativa.

Contrastacion:

e a) Serechaza la hipotesis nula (HO): La evidencia respalda el rechazo de
la hipétesis nula (HO) ya que el valor p (nivel de significancia) es inferior al

nivel de significancia previamente establecido de 0.05 (sig. p =0.000 < 0.05),

gue coincide con el nivel de confianza acordado (a = 0.05, representando un

95% de confianza).

e b) Se aceptala hipotesis alternativa (H1): Se confirma la aceptacion de la
hipotesis alternativa (H1) ya que el valor p est4 por debajo del umbral de

0.05 (sig. p = 0.000 < 0.05), en congruencia con el nivel de confianza

determinado (a = 0.05, equivalente al 95% de confianza).

Conclusion:

Considerando el nivel de significacidon obtenido (sig. p = 0.000 < a = 0.05),
se sostiene la hip6tesis alternativa, lo que indica que existe una correlacion
significativa y moderada entre la inteligencia emocional y el endomarketing en los

colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024.
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5.3.3. Contrastacion de la hipotesis especifica 1

HO: No existe una relacion directa y significativa entre la inteligencia

emocional y el Desarrollo de los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby,

Santiago de Surco, Lima - 2024.

H1: Existe una relacion una relacion directa y significativa entre la

inteligencia emocional y el Desarrollo de los colaboradores del Banco Alfin sede el

Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024.

Nivel de significancia

Margen de error del 5% (valor alfa = 0,05)

Tabla 25

Correlacién entre Inteligencia emocional y el Desarrollo de los

colaboradores.

Inteligencia Desarrollo de
emocional colaboradores
Rho de Inteligencia Coeficiente de 1,000 ,242%*
Spearman emocional correlacién
Sig. (bilateral) ,005
N 130 130
Desarrollo de Coeficiente de ,242%* 1,000
colaboradores correlacion
Sig. (bilateral) ,005
N 130 130

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

Descripcion de la Correlacién: La Tabla 25 muestra el coeficiente de

correlacion de Spearman entre la inteligencia emocional y el desarrollo de
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colaboradores en los colaboradores del Banco Alfin. El coeficiente de correlacion
obtenido es r=0.242r = 0.242r=0.242 con un valor p de p=0.005p = 0.005p=0.005.

Interpretacion: El analisis de los datos revela una relacion positiva baja
entre la inteligencia emocional y el desarrollo de colaboradores en los
colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024 (r =
0.242, p =0.005). Segun la tabla de interpretacion de correlaciones, una correlacion
de 0.242 se clasifica como "baja". Ademas, el valor de significancia bilateral (p =
0.005) es menor que el nivel de significancia alfa de 0.05, lo que indica que esta
relacion es estadisticamente significativa.

Contrastacion:

e a) Serechaza la hipotesis nula (HO): La evidencia respalda el rechazo de
la hipétesis nula (HO) ya que el valor p (nivel de significancia) es inferior al

nivel de significancia previamente establecido de 0.05 (sig. p = 0.005 < 0.05),

que coincide con el nivel de confianza acordado (a = 0.05, representando un

95% de confianza).

o b) Se aceptala hipétesis alternativa (H1): Se confirma la aceptacion de la
hipotesis alternativa (H1) ya que el valor p est4 por debajo del umbral de

0.05 (sig. p = 0.005 < 0.05), en congruencia con el nivel de confianza

determinado (a = 0.05, equivalente al 95% de confianza).

Conclusioén:

Considerando el nivel de significacidon obtenido (sig. p = 0.005 < a = 0.05),
se sostiene la hipotesis alternativa, o que indica que existe una correlacion
significativa y baja entre la inteligencia emocional y el desarrollo de colaboradores
en los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima -

2024.
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5.3.4. Contrastacion de la hipotesis especifica 2

HO: No existe una relacion directa y significativa entre la inteligencia

emocional y la Contratacion y retencion de los colaboradores del Banco Alfin sede

el Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024.

H1: Existe una relacion directa y significativa entre la inteligencia emocional

y la Contratacion y retencion de los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby,

Santiago de Surco, Lima - 2024.

Nivel de significancia

Margen de error del 5% (valor alfa = 0,05)

Tabla 26

Correlacién entre Inteligencia emocional con la Contratacion y retencion.

Inteligencia ~ Contratacion y
emocional retencion de
colaboradores
Rho de Inteligencia Coeficiente 1,000 ,364**
Spearman emocional de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 130 130
Contrataciéon y Coeficiente ,364** 1,000
retencion de de
colaboradores correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 130 130

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Descripcion de la Correlacion: La Tabla 26 muestra el coeficiente de
correlacion de Spearman entre la inteligencia emocional y la contratacion y
retencion de colaboradores en los colaboradores del Banco Alfin. El coeficiente de
correlacion obtenido es r=0.364r = 0.364r=0.364 con un valor p de p=0.000p =
0.000p=0.000.

Interpretacion: El andlisis de los datos revela una relacion positiva
moderada entre la inteligencia emocional y la contratacion y retencion de
colaboradores en los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de
Surco, Lima - 2024 (r = 0.364, p = 0.000). Segun la tabla de interpretacién de
correlaciones, una correlacion de 0.364 se clasifica como "moderada”. Ademas, el
valor de significancia bilateral (p = 0.000) es menor que el nivel de significancia alfa
de 0.05, lo que indica que esta relacion es estadisticamente significativa.

Contrastacion:

e a) Se rechaza la hip6tesis nula (HO): La evidencia respalda el rechazo de
la hipotesis nula (HO) ya que el valor p (nivel de significancia) es inferior al

nivel de significancia previamente establecido de 0.05 (sig. p =0.000 < 0.05),

que coincide con el nivel de confianza acordado (a = 0.05, representando un

95% de confianza).

o b) Se aceptala hipétesis alternativa (H1): Se confirma la aceptacion de la
hipotesis alternativa (H1) ya que el valor p est4 por debajo del umbral de

0.05 (sig. p = 0.000 < 0.05), en congruencia con el nivel de confianza

determinado (a = 0.05, equivalente al 95% de confianza).

Conclusion:

Considerando el nivel de significacidén obtenido (sig. p = 0.000 < a = 0.05),

se sostiene la hipotesis alternativa, o que indica que existe una correlacion
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significativa y moderada entre la inteligencia emocional y la contratacion y retencion
de colaboradores en los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de

Surco, Lima - 2024.

5.3.5. Contrastacion de la hipotesis especifica 3
HO: No existe una relacion directa y significativa entre la inteligencia
emocional y la Adecuacion al trabajo de los colaboradores del Banco Alfin sede el

Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024.

H1: Existe una relacion directa y significativa entre la inteligencia emocional
y la Adecuacion al trabajo de los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby,

Santiago de Surco, Lima - 2024.

Nivel de significancia

Margen de error del 5% (valor alfa = 0,05)

Tabla 27

Correlacion entre Inteligencia emocional y la Adecuacion al trabajo.

Inteligencia  Adecuacion al

emocional trabajo
Rho de Inteligencia Coeficiente de 1,000 ,259**
Spearman emocional correlacion
Sig. (bilateral) ) ,003
N 130 130
Adecuacion al Coeficiente de ,259** 1,000
trabajo correlacién
Sig. (bilateral) ,003
N 130 130

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Descripcion de la Correlacion: La Tabla 27 muestra el coeficiente de
correlacion de Spearman entre la inteligencia emocional y la adecuacion al trabajo
en los colaboradores del Banco Alfin. El coeficiente de correlacion obtenido es
r=0.259r = 0.259r=0.259 con un valor p de p=0.003p = 0.003p=0.003.

Interpretacion: El analisis de los datos revela una relacion positiva baja
entre la inteligencia emocional y la adecuacion al trabajo en los colaboradores del
Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024 (r = 0.259, p = 0.003).
Segun la tabla de interpretacién de correlaciones, una correlaciéon de 0.259 se
clasifica como "baja". Ademas, el valor de significancia bilateral (p = 0.003) es
menor que el nivel de significancia alfa de 0.05, lo que indica que esta relacion es
estadisticamente significativa.

Contrastacion:

e a) Serechaza la hipotesis nula (HO): La evidencia respalda el rechazo de
la hipotesis nula (HO) ya que el valor p (nivel de significancia) es inferior al

nivel de significancia previamente establecido de 0.05 (sig. p =0.003 < 0.05),

que coincide con el nivel de confianza acordado (a = 0.05, representando un

95% de confianza).

o b) Se aceptala hipotesis alternativa (H1): Se confirma la aceptacion de la
hipotesis alternativa (H1) ya que el valor p est4 por debajo del umbral de

0.05 (sig. p = 0.003 < 0.05), en congruencia con el nivel de confianza

determinado (a = 0.05, equivalente al 95% de confianza).

Conclusion:

Considerando el nivel de significacidén obtenido (sig. p = 0.003 < a = 0.05),

se sostiene la hipotesis alternativa, lo que indica que existe una correlacion
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significativa y baja entre la inteligencia emocional y la adecuacion al trabajo en los

colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024.

5.3.6. Contrastacion de la hipotesis especifica 4

HO: No existe una relacion directa y significativa entre la inteligencia

emocional y la Comunicacion Interna de los colaboradores del Banco Alfin sede el

Derby, Santiago de Surco, Lima — 2024.

H1: Existe una relacion directa y significativa entre la inteligencia emocional

y la Comunicacion Interna de los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby,

Santiago de Surco, Lima — 2024.

Nivel de significancia

Margen de error del 5% (valor alfa = 0,05)

Tabla 28

Correlacion entre la inteligencia emocional y la comunicacion interna.

Inteligencia ~ Comunicacion
emocional Interna
Rho de Inteligencia Coeficiente de 1,000 ,352**
Spearman  emocional correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 130 130
Comunicacion  Coeficiente de ,352** 1,000
Interna correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

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

Descripcion de la Correlacién: La Tabla 28 muestra el coeficiente de

correlacion de Spearman entre la inteligencia emocional y la comunicacién interna
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en los colaboradores del Banco Alfin. El coeficiente de correlacion obtenido es
r=0.352r = 0.352r=0.352 con un valor p de p=0.000p = 0.000p=0.000.

Interpretacion: El andlisis de los datos revela una relacion positiva
moderada entre la inteligencia emocional y la comunicacion interna en los
colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima — 2024 (r =
0.352, p =0.000). Segun la tabla de interpretacion de correlaciones, una correlacion
de 0.352 se clasifica como "moderada”. Ademas, el valor de significancia bilateral
(p = 0.000) es menor que el nivel de significancia alfa de 0.05, lo que indica que
esta relacion es estadisticamente significativa.

Contrastacion:

e a) Serechaza la hipotesis nula (HO): La evidencia respalda el rechazo de
la hipétesis nula (HO) ya que el valor p (nivel de significancia) es inferior al

nivel de significancia previamente establecido de 0.05 (sig. p =0.000 < 0.05),

que coincide con el nivel de confianza acordado (a = 0.05, representando un

95% de confianza).

o b) Se aceptala hipétesis alternativa (H1): Se confirma la aceptacion de la
hipotesis alternativa (H1) ya que el valor p est4 por debajo del umbral de

0.05 (sig. p = 0.000 < 0.05), en congruencia con el nivel de confianza

determinado (a = 0.05, equivalente al 95% de confianza).

Conclusion:

Considerando el nivel de significacidon obtenido (sig. p = 0.000 < a = 0.05),
se sostiene la hipotesis alternativa, o que indica que existe una correlacion
significativa y moderada entre la inteligencia emocional y la comunicacion interna
en los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima —

2024.
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5.4.Discusion de Resultados

El objetivo general de esta investigacion fue determinar la relacion que
existe entre la inteligencia emocional y el endomarketing en los colaboradores del
Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024. Los resultados
obtenidos muestran una correlacion positiva y moderada entre estas variables,
con un coeficiente de correlacion de Spearman de r=0.359 y un valor p de
p=0.000. Esto indica que los colaboradores con mayores niveles de inteligencia
emocional tienden a percibir un mejor endomarketing en la organizacion.
Comparando estos hallazgos con el estudio de Paz Vilchez et al. (2020) sobre
endomarketing, compromiso organizacional y satisfaccion laboral en
colaboradores de una asociacion educativa, encontré una relacién positiva muy
fuerte entre el endomarketing y la satisfaccion laboral (Rho = 0.964). Aunque la
correlacion encontrada en nuestro estudio es moderada y no tan alta como la de
Paz Vilchez et al., ambos estudios coinciden en que el endomarketing esta
significativamente relacionado con percepciones positivas entre los
colaboradores. Mientras Paz Vilchez et al. se centraron en la satisfaccién laboral y
el compromiso organizacional, nuestra investigacion destaca especificamente el

papel de la inteligencia emocional en la percepcion del endomarketing.

Asimismo, la investigacion de Bartra Rivero et al. (2022) sobre la
inteligencia emocional y el desempeiio de colaboradores en una empresa
tecnoldgica en Lima encontré que la inteligencia emocional tiene un impacto
significativo en el desempefio laboral (coeficiente de 0.78). Aunque el foco de su
estudio fue el desempefio laboral, sus hallazgos apoyan la idea de que las

habilidades emocionales son cruciales para el rendimiento en el trabajo. De
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manera similar, nuestro estudio sugiere que la inteligencia emocional también
juega un papel importante en la percepcion y efectividad del endomarketing,
demostrando que los colaboradores con mayores competencias emocionales

perciben mejor las practicas de marketing interno.

Por otro lado, la investigacion de Espafia (2019) sobre la inteligencia
emocional y la productividad en la gestion publica en Colombia concluy6 que la
inteligencia emocional es un instrumento eficaz para la productividad laboral. A
pesar de las diferencias en la metodologia y el contexto de la investigacion,
ambos estudios subrayan la importancia de la inteligencia emocional en el
entorno laboral. Nuestra investigacion complementa estos hallazgos al mostrar
una correlacion positiva entre la inteligencia emocional y el endomarketing, lo que
sugiere que las competencias emocionales pueden mejorar no solo la

productividad, sino también la percepcion de las estrategias de marketing interno.

Respecto al objetivo especifico 1, los resultados obtenidos muestran que
existe una correlacién positiva baja entre la inteligencia emocional y el desarrollo
de los colaboradores, con un coeficiente de correlacion de Spearman de r=0.242r
=0.242r=0.242 y un valor p de p=0.005p = 0.005p=0.005. Esto sugiere que los
colaboradores con mayores niveles de inteligencia emocional tienden a percibir

un mejor desarrollo en la empresa.

Comparando estos resultados con investigaciones previas, la investigacion
de Bartra Rivero et al. (2022) encontro que la inteligencia emocional tiene un
impacto significativo en el desempeiio de los colaboradores en una empresa
tecnoldgica en Lima, con un coeficiente de 0.78. Aunque este estudio se enfoco

en el desempefio laboral, sus resultados son consistentes con los hallazgos de
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nuestra investigacion, ya que ambos estudios destacan la importancia de la
inteligencia emocional para el crecimiento profesional y el rendimiento de los

empleados.

Ademas, la investigacion de Raquel y Lucia (2019) sobre la relacion entre
inteligencia emocional y desempefio laboral en una empresa de tecnologia en
Lima Metropolitana concluy6 que a mayor inteligencia emocional, mayor sera el
desemperio laboral. Aunque su enfoque se centré en el desemperio, sus
resultados respaldan la idea de que la inteligencia emocional es crucial para el

desarrollo y la efectividad de los colaboradores.

Respecto al objetivo especifico 2, los resultados obtenidos indican que
existe una correlacion positiva moderada entre la inteligencia emocional y la
contratacion y retencién de colaboradores, con un coeficiente de correlacion de
Spearman de r=0.364r = 0.364r=0.364 y un valor p de p=0.000p = 0.000p=0.000.
Esto sugiere que los colaboradores con mayores niveles de inteligencia
emocional tienden a experimentar mejores practicas de contratacidn y retencion

en la empresa.

Comparando estos resultados con, la investigacion realizada por Paz
Vilchez et al. (2020) encontr6 una relacion positiva muy fuerte entre el
endomarketing y la satisfaccion laboral en una asociacion educativa, con un
coeficiente de correlacion de Rho = 0.964. Aunque el contexto es diferente,
ambos estudios resaltan la importancia de las estrategias internas, como el
endomarketing y la inteligencia emocional, en la satisfaccion y retencion de los

empleados.
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Asimismo, el estudio de Espafa (2019) sobre la inteligencia emocional y la
productividad en la gestion publica en Colombia concluy6 que la inteligencia
emocional es un instrumento eficaz para mejorar la productividad laboral. Estos
hallazgos son consistentes con nuestra investigacion, ya que ambos estudios
sugieren gue la inteligencia emocional es fundamental para la retencion y

efectividad de los empleados.

Respecto al objetivo especifico 3, los resultados obtenidos muestran que
existe una correlacion positiva baja entre la inteligencia emocional y la
adecuacion al trabajo, con un coeficiente de correlacion de Spearman de r=0.259r
=0.259r=0.259 y un valor p de p=0.003p = 0.003p=0.003. Esto sugiere que los
colaboradores con mayores niveles de inteligencia emocional tienden a

experimentar una mejor adecuacion al trabajo en la empresa.

Comparando estos resultados con la investigacion realizada por Garcia
(2020) sobre la inteligencia emocional y su impacto en la comunicacion
organizacional y el liderazgo eficaz en organizaciones multinacionales en Panama
encontré que la inteligencia emocional es crucial para el desempefio de cualquier
rol en las organizaciones. Garcia concluyé que la inteligencia emocional es una
competencia necesaria para el fortalecimiento de la comunicacion organizacional
y el liderazgo eficaz. Este hallazgo coincide con nuestros resultados en el sentido

de que las competencias emocionales también mejoran la adecuacion al trabajo.

Por otro lado, la investigacion de Espafa (2019) sobre la inteligencia
emocional y la productividad en la gestion publica en Colombia concluyé que la
inteligencia emocional es un instrumento eficaz para mejorar la productividad

laboral. Este estudio subraya la importancia de la inteligencia emocional para
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resolver conflictos y mejorar el rendimiento en el trabajo. Aunque el enfoque de
Espafia fue sobre la productividad en lugar de la adecuacion al trabajo, ambos

estudios resaltan la relevancia de la inteligencia emocional en el ambito laboral.

Respecto al objetivo especifico 4, los resultados obtenidos indican que
existe una correlacion positiva moderada entre la inteligencia emocional y la
comunicacion interna, con un coeficiente de correlacion de Spearman de r=0.352r
=0.352r=0.352 y un valor p de p=0.000p = 0.000p=0.000. Esto sugiere que los
colaboradores con mayores niveles de inteligencia emocional tienden a percibir

una mejor comunicacion interna en la empresa.

Estos resultados con la investigacion realizada por Salas-Canales (2021)
destaco la importancia del endomarketing y la comunicacion interna como
herramientas clave para la gestion efectiva del capital humano. Salas-Canales
concluyo que la comunicacion interna es fundamental para la toma de decisiones
y la creacion de una marca interna solida. Este hallazgo coincide con nuestros
resultados que indican que la inteligencia emocional mejora la comunicacion

interna.

Ademas, la tesis de Mena (2019) sobre el endomarketing y la satisfaccion
del personal en una oficina en Peru concluyé que el endomarketing tiene un
impacto significativo en la satisfaccion del personal, sugiriendo que una adecuada
gestion interna puede mejorar el ambiente laboral. Aunque Mena se enfoco en el
endomarketing, su conclusion de que las estrategias internas pueden mejorar la
satisfaccion laboral es consistente con nuestra conclusion de que la inteligencia

emaocional contribuye a una mejor comunicacion interna.
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Por otro lado, la investigacion de Salvador (2019) sobre el endomarketing y
el compromiso organizacional en una empresa en Trujillo concluyé que la
comunicacion interna efectiva es crucial para el compromiso de los
colaboradores. Salvador recomendoé enfatizar la comunicacion interna de manera
horizontal para mejorar el compromiso organizacional. Aunque Salvador se centro
en el endomarketing, su énfasis en la importancia de la comunicacion interna
apoya nuestros hallazgos de que la inteligencia emocional esta correlacionada

con una mejor comunicacioén interna.
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CONCLUSIONES

Respecto al objetivo general, se determiné que existe una relacion directa y
significativa entre la inteligencia emocional y el endomarketing en los
colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima -
2024. EIl valor de correlacion de Spearman es r=0.359 con p=0.000,
indicando una correlacién positiva moderada. Salas-Canales (2021) sefiala
que la comunicacién interna, componente del endomarketing, es
fundamental para la gestion efectiva del capital humano, coincidiendo con
los hallazgos que muestran la importancia de la inteligencia emocional en la
percepcion del endomarketing.

Respecto al objetivo especifico 1, se encontré una relacion directa y
significativa entre la inteligencia emocional y el desarrollo de los
colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima -
2024. El valor de correlaciébn de Spearman es r=0.242 con p=0.005,
indicando una correlacion positiva baja. Bartra Rivero et al. (2022)
encontraron que la inteligencia emocional impacta significativamente en el
desempeiio de los colaboradores (coeficiente de 0.78). Raquel y Lucia
(2019) concluyeron que a mayor inteligencia emocional, mayor sera el
desempeiio laboral, apoyando estos resultados y destacando la importancia
de la inteligencia emocional en el desarrollo profesional.

Respecto al objetivo especifico 2, se determiné que existe una relacién
directa y significativa entre la inteligencia emocional y la contratacién y
retencién de los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de
Surco, Lima - 2024. El valor de correlacion de Spearman es r=0.364 con
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p=0.000, indicando una correlacion positiva moderada. Paz Vilchez et al.
(2020) encontraron una relacion positiva muy fuerte entre el endomarketing
y la satisfaccion laboral (Rho = 0.964). Espafa (2019) concluyé que la
inteligencia emocional es crucial para la productividad y efectividad de los
empleados, apoyando los hallazgos sobre la relevancia de la inteligencia
emocional en la contratacion y retencion de colaboradores.

Respecto al objetivo especifico 3, se encontré una relacion directa y
significativa entre la inteligencia emocional y la adecuacion al trabajo de los
colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima -
2024. EIl valor de correlacion de Spearman es r=0.259 con p=0.003,
indicando una correlacién positiva baja. Garcia (2020) concluy6é que la
inteligencia emocional es esencial para el desempefio eficaz en roles
organizacionales, lo que respalda estos resultados. La investigacion de
Mena (2019) sobre el endomarketing y la satisfaccion del personal mostro
gue las estrategias internas mejoran el ambiente laboral, consistente con la
conclusién de que la inteligencia emocional contribuye a una mejor
adecuacion al trabajo.

Respecto al objetivo especifico 4, se determind que existe una relacién
directa y significativa entre la inteligencia emocional y la comunicacion
interna de los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de
Surco, Lima — 2024. El valor de correlacion de Spearman es r=0.352 con
p=0.000, indicando una correlacion positiva moderada. Salas-Canales
(2021) destaco la importancia de la comunicacion interna en la gestion del
capital humano, lo cual coincide con los hallazgos. Salvador (2019) subrayo6

la importancia de una comunicacion interna efectiva para el compromiso
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organizacional, apoyando la idea de que la inteligencia emocional mejora la

efectividad de la comunicacion interna en el entorno laboral.

RECOMENDACIONES

Respecto al objetivo general, se recomienda implementar programas de
formacion continua en inteligencia emocional para los colaboradores del
Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima. Estos programas deben
enfocarse en mejorar habilidades como la autoconciencia, la
autorregulacion, la empatia y las habilidades sociales. Esto no solo mejorara
la adecuacion al trabajo y la comunicacién interna, sino que también puede
tener un impacto positivo en la contratacion, retencién y desarrollo de los
colaboradores.

Respecto al objetivo especifico 1, se sugiere fomentar una cultura
organizacional basada en el endomarketing. Esto incluye el reconocimiento
y la recompensa de los logros, asi como la creacién de oportunidades para
el desarrollo profesional. Una cultura organizacional sélida y orientada al
endomarketing puede aumentar significativamente la satisfaccion y el
compromiso de los colaboradores.

Respecto al objetivo especifico 2, se recomienda desarrollar estrategias de
retencién de talento basadas en la inteligencia emocional. Para reducir la
rotacidbn de personal y mejorar la retencién de talento, es fundamental
desarrollar estrategias que incorporen la inteligencia emocional en los
procesos de seleccion y gestion de personal. Esto puede incluir la

evaluacion de la inteligencia emocional durante el proceso de contratacion
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y la implementacion de programas de mentoria y coaching para apoyar el
desarrollo continuo de estas habilidades en los colaboradores.

Respecto al objetivo especifico 3, se sugiere promover la adecuacion al
trabajo a través de la inteligencia emocional. Para mejorar la adecuacion al
trabajo, es importante que el Banco Alfin implemente programas que ayuden
a los colaboradores a desarrollar su inteligencia emocional. Esto puede
incluir talleres, seminarios y actividades de team-building que fomenten un
ambiente de trabajo colaborativo y adaptable.

Respecto al objetivo especifico 4, se recomienda mejorar los procesos de
comunicacion interna. Dado que la inteligencia emocional tiene una
correlacién positiva moderada con la comunicacion interna, es crucial
mejorar los canales y procesos de comunicacion dentro de la empresa. Esto
puede incluir la implementacion de plataformas de comunicacion digital, la
realizacion de reuniones regulares y la promocién de una comunicacion
abierta y transparente entre todos los niveles de la organizacion.

Evaluar y ajustar continuamente las practicas de endomarketing. Se
recomienda realizar evaluaciones peridédicas de las practicas de
endomarketing para asegurarse de que estan alineadas con las necesidades
y expectativas de los colaboradores. Esto puede incluir encuestas de
satisfaccion, grupos focales y analisis de feedback para identificar areas de
mejora y ajustar las estrategias en consecuencia.

Fomentar el desarrollo profesional continuo. La relacion positiva entre la
inteligencia emocional y el desarrollo de los colaboradores sugiere que el
Banco Alfin deberia promover el aprendizaje y el crecimiento profesional

continuo. Esto puede lograrse mediante la oferta de programas de
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capacitacion, oportunidades de desarrollo de carrera y acceso a recursos
educativos que apoyen tanto el crecimiento personal como profesional de
los empleados.

Integrar la inteligencia emocional en la gestion del cambio. Dado que la
inteligencia emocional es crucial para la adaptacion y el manejo del cambio,
se recomienda integrar estas competencias en los procesos de gestion del
cambio de la organizacion. Esto ayudara a los colaboradores a manejar el
estrés y la incertidumbre asociados con los cambios organizacionales,
promoviendo una transicibn mas suave y efectiva.

Impulsar investigaciones futuras sobre la inteligencia emocional y el
endomarketing. Se recomienda a futuros investigadores que continden
explorando la relacion entre la inteligencia emocional y el endomarketing en
diferentes contextos organizacionales. Esto puede incluir estudios
comparativos entre diferentes sectores y tamafios de empresas, asi como la
exploracion de variables adicionales que puedan influir en esta relacion. Los
resultados de investigaciones futuras pueden proporcionar una base mas
sélida para desarrollar estrategias efectivas que mejoren tanto la inteligencia
emocional como las practicas de endomarketing en las organizaciones.
Aplicar los hallazgos a otras areas organizacionales. Los resultados de esta
investigacion pueden ser (tiles para otros departamentos y sectores dentro
del Banco Alfin y otras organizaciones similares. Implementar programas y
estrategias basadas en la inteligencia emocional y el endomarketing puede
contribuir a mejorar el rendimiento y la satisfaccion en diversas areas,

promoviendo un entorno laboral mas cohesionado y productivo.
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Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: inteligencia emocional y el endomarketing en los colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024

PROBLEMA OBIETIVOS HIPOTESIS YennE PE . METODOLOGIA TaESTon
PFROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: METODODE Poblacion:
. B o Determunar la relacion que HO: No existe relacion sigmificativa INVESTIGACION. 100
1;.:2 iﬁ;sﬁnm?;n:lﬁl efxiste_ enfre la inteligencia entre la i.nte]_i_Eencia emocional v el Wanable 1: I\-_[étodn general: método colaboradores
endomarketing en los emocional y el endomarketing en los colaboradores del Inteligencia emocional cientifico.
- endomarketing en los Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Metodo especifico: Muestra: 100
colaboradores del Banco . - . . i , L
Alfin sede &l Derby. Santiazo colaboradores del Banco Sur_u:o, Lima-2024. Dimensiones: método descriptivo. colaboradores
de Surco. Lima . 20247 Alfin sede el Derby, Santiazo H1: Existe relacién significativa entre
: : de Surco, Lima - 2024 la "iinte].ig;ﬂt_ia anoﬁionalﬁ;lmdo sl - Conciencia de mo TIPO DE ] Colaboradores
endomarketing en loz co res de : INVESTIGACION de Alfin
Banco Alfin sede el Derby, Santiazo de e Basica Banco Derby.
. Surco, Lima - 2024 - Autogestion
PROBLEMAS OBJETIVO ESPECIFICOS: HIPOTESIS ESPECIFICOS: - Empatia NIVELDE
ESPECIFICOS: " INVESTIGACION
OEl. Determinar la HE!. Existe s relacion directa y = Ha*.”;lldad“ Nivel comelacional
PEL.  ;Qnué relacion existe relacion  existe  entre la significativa entre la  inteligencia sociales -
entre la inteligencia inteligencia emocional v el emocional v el Desamrollo de los DISENODE
emocional v el Desarrello de Desarrollo de los colaboradores del Banco Alfin sede el e INVESTIGACION
los colaboraderes del Banco colaboradores  del  Banco Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024, Variable 2:
Alfin sede el Derbry, Santiago Alfin sede el Derby, Santiago - No experimental-
de Surco, Lima - 20247 de Surco, Lima - 2024. HE2. Existe wa relacion directa y =~ Lndomarketing transversal
PE2.  ;Oué relacion existe QE2.  Determinar la significativa entre la  intelizencia Di L )
entre la inteligencia relacién  existe entre la emocional v la Contratacidn v retencién IHENSIONES: TECNICAS E
emocional y la Contratacion v inteligencia emocional v la de los colaboradores del Banco Alfin INSTRUMENTOS DE
retencion de los colaboradores Confratacion v retencion de sede el Derby, Santiago de Surco, Lima = Desarrollo de RECOLECCION DE
del Banco Alfin sede el los colaboradores del Banco -2024. colaboradores DATOS
Derby, Santiago de Surce, Alfin zede el Derby, Santiago - Contratacion v
Lima - 20247 de Surco, Lima - 2024. HE3. Exste mna relacion directa y retencicn de Técmica
PE3.  ;Oué relacion existe QOE3.  Determinar la significativa entre la  inteligencia colahoradares - Encussta
entre la inteligencia relacidn  existe entre la emocional y la Adecuacion al trabajo de = Instrumentos
emocional v la Adecuacion al inteligencia emocional v la los colaboradores del Banco Alfin sede - Ademacidn al — Cuestionario
trabajo de los colaboradores Adecuacion zl trabajo de los el Derby, Sanfiage de Surco, Lima - trabajo
del Banco Alfin sede el colaboraderes  del  Banco 2024, - Commicacién
Derby, Santiago de Surce, Alfin zede el Derby, Santiago Interna

Lima - 20247

PE4.  ;Que relacion existe
entre la inteligencia
emocional v la Comunicacion
Interna de los colaboradores
del Banco Alfin zede el
Derby, Santiago de Surco,
Limaa - 20247

de Surco, Lima - 2024.

QE4.  Detenminar la
relacion  existe entre la
inteligencia emocional vy la
Comunicacion Intema de los
colaboradorez  del  Banco
Alfin sede el Derby, Santiago
de Surco, Lima — 2024,

HE4. Existe una relacion directa y
significativa entre la  inteligencia
emocional v 1a Cormmicacidn Interna de
los colaboradores del Banco Alfin sede
el Derby, Santiago de Surco, Lima —
2024.
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Anexo 2: OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Tabla 29

Matriz de operacionalizacion de la variable Inteligencia Emocional

TIPOY ESCALA

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR DE
MEDICION
Segun Goleman (2018), la la inteligencia emocional abarca su
inteligencia emocional se define como mediciéon a través de cuatro o Comprende los items del
“la capacidad de gestionamos a dimensiones: conciencia de uno concienciade . .o del
nosotros  mismos y nuestras mismo, autogestion, empatia y U0 MISMO 123456
relaciones de forma  eficaz", habilidades sociales. Para evaluar ESCALA DE
destacando  cuatro  habilidades la conciencia de uno mismo, se MEDICION:
fundamentales: conciencia de uno indagara en como los individuos ORDINAL
mismo, autogestibn, empatia y reconocen y comprenden sus Comprende los items del Totalmente en
habilidades sociales propias emociones; la autogestion autogestion cuestionario del: desacuerdo
se medird por su habilidad para 7-18 1
INTELIGENCIA regular emociones y En desac;erdo
EMOCIONAL comportamientos; la empatia se Neutral 3
evaluara a través de la capacidad Comprende los items del De acuerdo
de entender y compartir los empatia cuestionario del: Totalmenétle de
sentimientos de otros; y las 19 -24 acuerdo 5
habilidades sociales se

determinaran por la eficacia en

manejar y cultivar relaciones ;
Comprende los items del

cuestionario del:
25-35

habilidades
sociales

Nota: Elaboracién propia.
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Tabla 30

Anexo 3: OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Matriz de operacionalizaciéon de la variable

TIPOY
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR ESCALA'DE
MEDICION
Segln Bohnenberger (2005) en Espafia Bohnenberger (2005) Desarrollo de .
. . . : Comprende los items
involucra un instrumento compuesto por describe un estudio en colaboradores ) .
. C ~ . del cuestionario del
22 items distribuidos en cuatro Espafia que utiliza un 1234
dimensiones criticas. Este instrumento cuestionario de 22 items e
fue disefiado para explorar varios para evaluar el impacto del Contrataciény ESCALA DE
. . . . Comprende los items -
aspectos del endomarketing y suimpacto endomarketing en  las retencién de _ ) MEDICION:
en el personal dentro de las organizaciones, distribuidos colaboradores del cuestionario del: 5 ORDINAL
organizaciones. Las dimensiones son: el en cuatro dimensiones: -9 Totalmente en
desarrollo de colaboradores, que se desarrollo de adecuacion al desacuerdo
enfoca en la capacitacion y las colaboradores, centrado en yapaig Comprende los items E 1
L ; ; . n
oportunidades de crecimiento ofrecidas capacitacion y del cuestionario del: 10 desacuerdo
4 i -13
rtuni
ENDOMARKETING PO la empresa, evaluada a trav_e,s de opo .tu. dades 3 de g 2
cuatro preguntas; la contratacion y crecimiento; contratacion y Ni de acuerdo
L . . ni en
retencion, que examina la competitividad retencion, enfocado en degacuerdo
de la remuneracion y el reconocimiento remuneracion competitiva y 3
de los empleados, también con cuatro reconocimiento; De acuerdo
L, . ., . 4
preguntas; la adecuacién al trabajo, que adecuacion al trabajo, que
: " ; . .., Comprende los items Totalmente de
considera la autonomia en la toma de mide la autonomia y la comunicacion acuerdo 5

decisiones y la asignacion de tareas
basadas en las competencias de los
empleados,
preguntas; y, finalmente, la comunicacion
interna, que aborda la transparencia y la
divulgacion de la cultura organizacional, a

evaluada con cuatro

de tareas

asignacion Interna
acorde a las habilidades; y
comunicacién interna,
relacionada con la

transparencia y difusion de
la cultura organizacional.

del cuestionario del: 14
-22
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través de nueve preguntas. Este Las respuestas se miden
cuestionario emplea una escala Likert de mediante una escala Likert
1 a 5 para medir las respuestas delab.
(Bohnenberger, 2005)

Nota: Elaboracion propia.
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Anexo 4: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CUESTIONARIO 1
Cuestionario para medir la inteligencia emocional

Estimado(a)

INSTRUCCIONES:

A continuacion, usted encontrarad un conjunto de items, por favor marque con una “X” en la
columna la alternativa que usted considere conveniente de acuerdo la siguiente escala:

ESCALA DE MEDICION: ORDINAL
Escala de valoracién
Categoria Valoracion
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Neutral 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
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ITEMS

Dimension 1: conciencia de uno mismo

1 | Evahio mi comportamiento de forma objetiva.

2 | Muestro seguridad para la toma de decisiones.

3 | Me siento una persona exitosa

4 | Soy capaz de imnterpretar correctamente mus propias emociones

5 | Soy critico conmigo mismo

6 Estis haciendo realmente lo que quieres, o simplemente te conformas

con lo que haces

Dimensidn 2: autogestion

7

Controlo miz emociones ante situaciones dificiles.

3

Tengo conciencia de experimentar sentimientos de enojo que van desde
una ligera irritacién hasta la ira.

9

Dhgo la verdad aunque no sea facil.

10

Me siento una persona confiable.

11

Fomento la confianza con los demas.

12

Me toma mucho tiempo aprender nuevos procesos o formas de trabajo.

13

Soy competente para muchos trabajos.
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13

Soy competente para muchos trabajos.

14

Tengo objetivos claros.

15

Se me facilita aportar con 1deas v soluciones en una reunidén.

16

Tomo la imiciativa al hacer algo nuevo.

17

Soy detallista cuando realizo mi trabajo.

18

Espero el dltimo momento para presentar un trabajo asignado.

Dimension 3: empatia

19

Proporciono apoyo v consejos a los demas cuando es necesario

i

Feconozeo la angustia de los demas

Puedo regular las acciones de los demas para hacerlas acorde a los
requerimientos de la organizacion

Fomento la conflanza con los demas

Puedo cambiar la imagen cuando siento que la proyectada no esta dando
resultado

Reconozco con alegria el ascenso de un compafiero

Dimension 4: habilidades sociales

Trabajo mas en grupo que individualmente.

Me siento una persona confiable.

Influyo en los demas de manera directa o indirecta.

Se me facilita aportar con 1deas v soluciones en una reunidn.

Siento que sov un referente de opinidn positiva para los demds.

Tengo objetivos claros.

Tengo la habilidad de desarrollar un consenso con los demas.

Tengo habilidad para ser tutor de almin compafiero.

Tengo habilidad para solucionar conflictos.

Muchas gracias,
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Anexo 5: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CUESTIONARIO 2

CUESTIONARIO DE ENDOMARKETING

Estimado(a)

INSTRUCCIONES:

A continuacion, usted encontrara un conjunto de items, por favor marque con una “X” en la
columna la alternativa que usted considere conveniente de acuerdo la siguiente escala:

ESCALA DE MEDICION: ORDINAL

Escala de valoracion

Categoria Valoracion
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en 3
desacuerdo
De acuerdo 4
5

Totalmente de acuerdo

PREGUNTAS

Alternativas de
Respuestas

1]2]3]4]5

Dimension 01: Desarrollo de colaboradores

01 | ;Lafinanciera me capacita para desarrollar mejor mis funciones?
02 ;Recibo informaciones a respecto al perfil de los clientes de la
“ | financiera?
03 ;Recibo informaciones a respecto al perfil de los clientes de la
financiera?
04 ;Recibo informaciones a respecto al perfil de los clientes de la

financiera?

Dimension 02: Contratacion v retencion de colaboradores

2El proceso de reclutamiento de nuevos colaboradores es claro v se

05 especifica lo que se espera de ellos?

06 ;Las actividades y las responsabilidades de los nuevos colaboradores son
claramente definidas?

07 2Soy remunerado(a) de acuerdo con las funciones que realizo dentro de

la organizacion?
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Muchas gracias,

08

;La financiera ofrece pagos extras por el cumplimiento de metas?

09

2Soy reconocido por mis superiores por el trabajo que realizo?

Dimension 03: Adecuacion al trabajo

10 | ;Como colaborador s1 requiero, puedo solicitar cambio de drea?
1 ;La financiera se preocupa en atribuir las actividades de acuerdo con las
habilidades de cada colaborador?
12 iTengo la libertad para tomar decisiones relativas al desarrollo de mis
“ | actividades que la financiera me ha encomendado?
13 ;Hay diferentes programas para atender las necesidades de los diferentes

tipos de colaboradores?

Dimension 04: Comunicacion Interna

14 | ;Las metas v los objetivos de la financiera no son divulgados?

15 ;Los resultados de trabajo realizado en mi area son de conocimiento
permanente por todo el equipeo de trabajo?

16 | ;Tengo oportunidad de expresar mis necesidades libremente?

17 | ;Conozco los resultados mensuales de desarrollo de la financiera?

18 | ;Conozco los valores de la financiera?

19 Lqu_caﬂ!bios que van a ocurrir en la financiera son comunicados con
anticipacion?

20 ZEl gerente divulga mnternamente el desarrollo de las actividades con el
equipo de trabajo?

21 ;El lanzamiento de nuevos servicios v/o productos es informado primero
en la financiera v después para los clientes?

27 ZEl gerente a divulga internamente la propaganda de sus servicios, antes

de subir a la web?
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Anexo 6: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la Investigacion: Impacto de la Inteligencia Emocional v el Endomarketimg en los Colaboradores
del Banco Alfin - 2024

Proposito del Estudio: Le extendemos una cordial mvitacion para participar en un estudio Uevado a cabo
por la Facultad de Peicologia de la Universidad Continental. El proposito de esta investigacion es determinar
la relacion existente enfre la mtelizencia emocional v el endomarketmg en los colaboradores del Banco
Alfin sede el Derby, Santiazo de Sm‘m Lima - 2024. Este estudio busca comprender como la intelizencia
emocional v el endomarketing infhuven en diversos aspectos laborales, como el desarrollo personal, la
confratacion v retencion, la adecuacién al trabaje v la comunicacion mterna.

Procedimientos del Estudio: 51 decide participar, se llevaran a cabo las sigimentes actividades:
1. Aphecacion de uina Escala de Imteligencia Emocional.

2. Aplicacion de una Encuesta sobre Endomarketing. Cada cuestionanio tendra wna duracion
aproximada de [especificar tiempo] minutos para completarse.

Riesgos: Participar en este estudio no conlleva ningin nesgo para su salud o bienestar fisico v emocional.

Beneficios: Aunque no existen beneficios directos para usted por participar, los resultados obtemidos

contribuiran a mejorar las practicas de sestion v el ambiente laboral en el Banco Alfin. Se garantiza la
confidencialidad de sus respuestas v los resultados se mang)aran de forma anonima.

Costos v Compensacion: La parficipacion en este estudio no generara ningun costo para usted v no se
offecera compensacion economica por participar.

Confidencialidad: Se garantiza la confidencialidad absoluta de su participacion. Todas las respuestas seran
anonimizadas v solo 3e utilizeran con fines de imvestizgacidn. Loz datos se almacenaran de forma segura v
solo seran accesibles parz el equipo de investigacion.

Derechos del Participante: Tiene pleno derecho a retirarse del estudio en cualgmer momento sin
consecuencias negativas. Se le proporcionara una copla de este consentimiento informado para su registro.

Declaracion vio Consentimiento: Por medio de la firma de este documento, acepto velumtariamente
participar en el estudic mencionado. He sido debidamente mformado sobre la naturaleza del estudio, los
procedimientos involucrades, asi como los posibles riezgos v beneficios. Entiendo que tengo derecho a
retirarme del estudio en cualquier momento sin perjuicio algumo.

Contacto del Investigador: Para cualquier duda o consulta relacionada con el estudio, puede conmmicarse
CON:

*  Nombre del Investigador:
» Numerc de Contacto:

»  Emal:

Mombres v Apellidos: Mombres v Apellidos
Participante [mvestizador
Fecha: # Hora: Fecha: & Hora:
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Apéndice 7: Carta de presentacién para solicitud de aplicaciéon de los

instrumentos
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Apéndice 8: Base de datos

https://forms.qgle/gF2aVDBFxhmfP3i49

140


https://forms.gle/qF2aVDBFxhmfP3i49

IMPACTO DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL =
DEL COLABORADORY EL ENDOMARKETING

B I U o= T

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Propdsito del Estudio: Le extendemos una cordial invitacion para participar en un estudio. El propdsito de esta
investigacion es determinar |a relacion existente entre la inteligencia emocional v el endomarketing en los
colaboradores del Banco Alfin sede el Derby, Santiago de Surco, Lima - 2024. Este estudio busca comprender
como la inteligencia emocional v el endomarketing influyen en diversos aspectos laborales, como el desarrollo
personal, la contratacion v retencién, la adecuacion al trabajo v la comunicacion interna.

Procedimientos del Estudio: Si decide participar, 52 llevaran a cabo las siguientes actividades: Aplicacion de
Escala de Inteligencia Emocional v la Encuesta sobre Endomarketing. Cada cuestionario tendra una duracion
aproximada de 20 minutos para completarse.

Riesgos: Participar en este estudio no conlleva ningln riesgo para su salud o bienestar fisico y emocional.

Beneficios: Aunque no existen beneficios directos para usted por participar, los resultados obtenidos
contribuirdn a mejorar las practicas de gestidn y el ambiente laboral en &l Banco Alfin. Se garantiza la
confidencialidad de sus respuestas y los resultados se manejaran de forma andnima.

Costos y Compensacion: La participacion en este estudio no generara ningun costo para usted y no se
ofrecera compensacion economica por participar.

Confidencialidad: Se garantiza la confidencialidad absoluta de su participacion. Todas las respuestas seran
anonimizadas v solo se utilizaran con fines de investigacion. Los datos se almacenaran de forma segura y
solo serdn accesibles para el equipo de investigacion.

Derechos del Participante: Tiene pleno derecho a retirarse del estudio en cualguisr momentao sin
consecuencias negativas. Se le proporcionara una copia de este consentimiento informado para su registro.

Consentimiento: Por medio de 1a firma de este documento, acepto voluntariaments participar en el estudio
mencionado. He sido debidamente informado sobre |a naturaleza del estudio, los procedimisntos
involucrados, asi como los posibles riesgos v beneficios. Entiendo que tengo derecho a retirarme del estudio
en cualguier momento sin perjuicio alguno

PRESENTADO POR:

AMGULO ¥YNGA DANITZA DEL CARMEN
BALDARRAGO CARDENAS MILAGRITOS YESSIKA
ROMCAL LLAMOS LUZ ELENA

Los datos gue s generen como producto de 1 investigacion, asi como la identidad de los participantes seran
preservados y usados Onicamente con fines de investigacion de acuerdo a lo especificado en el Reglamento
General de Investigacion y Codigo de Etica para la investigacion Cientifica de la Universidad Continental
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CUESTIONARIO DE INTELIGENCLA EMOCIONAL

Dimension 1 |_|:| Copiar

Hl Totzimerte an desaceerds I En desscuerda I Meurral [ De aceerde B Toaimente de souerda
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Dimension 2 |_|:| Copiar

100
Bl Toizimernie oo desasceerds [l En dessouesrda B Meutral Bl O acverdo [ Tolmente de souerdo
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Dimension 3 IO copiar
Hl Totzimerte on desaceerds I En desscuerda I Meurral  H De aceerde B Toalmente de souerda
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CUESTIONARIO DE ENDOMARKETING

Dimensidn 01 IO copiar
Bl Toizimenie en desaceerdo Hl En dessouerdo B Mi de souerda nioen desac, . B O acuerdo 1z =
Ed
40
20

a
Lo financiera me capat

de=arrallar me;j._. 254 o gue los chentes esperan de los servicias v do produc. .
¢ Recibo nformaciones a respecia al perfil de los clientes d.. ¢La financiers afreocs ooortuni. .
Dimension 02 IO cCopiar
Bl Toizlimenie en desacwerdo Bl En desasouernda B i de acuerda nien desa B O acuedo B Toi:ir
(=]
40
20
L]
e i @ o
-;C_'\-"?" - -cf\-'# Ral -.E"_‘“L
Dimensidn 03 IO copiar
Bl Toizimenie en desaceerdo Hl En dessouerdo B Mi de souerda nioen desac, . B O acuerdo 1z =
=]
40
a0
. l:l - .
L Cdma colaborador =i requiera, puedo sol 1ol = L Tengo la lbertad pe 1w decisiones relativas al desarr. .
4L financiera se preccupa en alribuir las scividades de ac.. & Hay diferenies programas p...
Dimension 04 B copiar
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Apéndice 9: Base de datos procesado en Excel

Inteligencia emocional
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55|44 4|3|alalal 4] a|3]ala]alalal3]|3]3]|3]a]2]5]4]ala]|ala|a]alalala]a

5/5/5/5/5/5/5/1|5/5/5]1|5|5|5|5|5]/1|5|5[5|5|5|5|5|5|5|5[5|5|5|5|5]|5]|5

5/5/5|5|5/5/5|2|5/5/5|5|5|5|5|5|1|5/5|5[5|5|5|5|5|5|5|5[5|5|5|5|5]|5]|5

5/5/4|5|5|4|4|a|5|5|4|4la|5|4]|5|5]1|5|alalalalalala|alalala|alalala]a

5/4/5/5/4(5/5/4/3/4|4]4|5|5]|5|3|5|3|5[3]2|3|2|4|5/4]|3]4|5|5|5|3|3]|4]5

5/5/5/4[4[3]|5]|3|5/5|4|2|5|5]4|3[4|2[5]|3|2|3[2]4|2|4]2]4|5]|5|3]/3|3[4|4

5/5/5|3|3|5/5|3|3/4/3]|1|{5|5|5|5|5/5|3|3[3]|3|1/4]1/5/3|3[3]|5/3|3|3]/3|3

5|5[5/5/5/5/4/3|3/4|5/1|5|5|5|5|/4[3|3|3|3|3|3|4[1/4]|3|3]/4]|5|3]|3|3|3|5

5/5/5/5/5[3]|3|3/4/5|5[1|5|5|5|5]3|1|5|3]|3|5]|1|5]|3|5]|3|3|5|5|5|5[3]|4]5

5/5/5/5/5/4|4|2/4/5|3|1|5|5|5|5]|5|1|3[3]2|3|3|4/3|5]3|3|5|/5]|3]|4|3|4]5

5/5/5/5/5[5|5|3/5/4|4[2]4|5]4|3]2|1|3|3]3|5|2|5|5|5]|3|3|4|5]|5]4|3|5]5

5|5[5|5|5/5/5/5/5/5|/5/5|5|5/4|5|3]2|3|3|3/4]1|5]|3|5]/3|4|/5|5/4]|3|3|3|5

5|5[5|5|5|5/5/5/4/5|5/2]|4|5/4|5|3]1/3]2|2|3|1|5][3|5|3|5|/5]|5|3]4|2|5|5

5/5/5/5[5[5]|5/3/5/5|5[5|5|5|5[5]|5|1]4[3]3|5]|3|5]2|5]1[4|4|5]4|4|4]|4]|5

5/5/5/5/5[5|5|/5/5/5|/4[2]4|5|5[3]|3|3|5[3]2|5]|1|5/3|5]|3[3[4|5]|3]|4/4|5]5

34|aal3]4|al3]ala|3]a]2]4a]alalala|al3|alal2]ala]|3]a]ala]|3]3]a]2]4]3

4(3|a|4|3|4|4|3)4a|2]4a]a|3]|2|4a]3]2]4a]a]|3|2|3|4|4|4|4|3|4|4|3]4]4]4a]3

5|5[5|5|5/5/5/3|5/5|4/1|4|5/4|3|4[3|3|3|5/5|3|4[3|5]/2|3]4]|5|3]4|3]4|5

5/5/5/5/5[5/4|3|/4/5|4|1]4|5|5|3|2|3[5]|3|1|5[1]|5|3|5]|1|5|5]|5|3]4|3[4|4

5/5/5/5/5[5/5/1/5/5|5[1|5|5|5|5]|5|1|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]5

4|5|5/4/4|3|4|2|4|5|5|1]|4|5|3|4]4]|3]4|3|4|5|5|4|3|5|4|3|4|4|5|4]|a]4]4a

5/5/5/5/5(5/4|2|4/4|4|1]4|4]4|4[3|2[4]2|1|4[1]4|3|4]2]3|3]413/3|3[3]4

5|4/4|5|5/5/4/3|5/5|5/2]|4|5|5|5|/4|3|5|5|4|3|3|4[4|5|5|5|5|5|5]|5|5]5|5

a4\ 4|a|3]4|4|3]ala]alalalalal3|a]2]a]ala]|ala|a]s|alalalals]|al3]al4a]s

a4l 4|alalala|3[ala]ala|alalalalal1]alala]ala]|a]3]4a]1]3]a]4]3]3]3]4]4

5/5/4|4/4|3|4|4a|5|4|5|2|a|5]4]a]a|2|5|4|4|5|4|5|5|4|5|4|a|a|a|alala]a

5|5[5|5|5/5/5/4/5/5|5/3|5|4|5|5|5]1|5|3|3|5|3|5[3|5|5|5|5|5|5]|5|5|5|5

4la|a|a|a|5|4|3)4|5|5]|3|4|4alala|5]|2]a]alalala|5|3|5|4|4|4a|a|a|a]a]a]s

5/5/5/5/5[5]|5/3/5/5|4[2|5|5]4|5]|5|1]|5]2]2|4]|1|5]|5|5]2]|4|5|5]|3|3|3]|4]5

4/4/4|5[3|3/4/4/5/5|5|3[4]4/4|14]43|4]|5|3|4|4[4|3|5]|4[4/4|4]4]4]/4|5]4

5|5[5|5|5/5/4/4/5/4|5/1|5|5|3|5|/5]1|3|4|1|5|1|5]1|5]|3|4|3]|5[3]|3|3|3|5

4|5|5|5/4|4|5|4|5/5|4|2|4a|5]alala|2]|alala|4a|3|4|4|4|a|a|a|5]4a|3]a]4]a

5/5/5/5/5[5]|3|5/4/5|5[2|5|5|5[5]/4|5|4[3]3|/4]|1|5/3|5]4|4|4|5]|5|5|3]|4]5

34|a|34|2|a|3]4|4a]a|3]ala]|al3]a]2|3]alalal3]|a|3]ala]|a]3]|3]ala]ala]a

5/5/5/4[5[5|5/3/3/5|5[1|5|5|5|5]|5|1|5|5]|3|5|4|5|5|5]1|3|5|5|5|5|5]|5]5

4/4|5|5|5|5/4|4/4/5|5[/2]|4|5|5|/5|5|3|4]|4|4|5|/4]|4/4/5|5|5|5|5|5|5|5]|5]5

5|5[5|5|5/5/5/5/5/5|5/3|4|5|/5|5|5]|1|5|5|5|5|5|5[3|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5

5/5/5/5/5[3]|5/2/3/5|5[1|5|5|5|5]|5|1|5[3]|3|5|5|5|3|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]5

5/5/5/5/4(5/5/5/4/5|5[5|5|5]4|5]|5|1|5|5]4|5]|2|5|5|5]|5]|4|5|5|5|5|5]|5]5

5/5/5/5/4(5/4|5/4/5|5[1|5|5|5|5|5|5|5[4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]5

5/5/5/5/5/5/5/5/5/5|/5|/5/5|5|5|5|/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]5

ala|a|a|3|3|3|4|a|ala|3|alalalalal2]3]4a|3|4|3|4|4|4|a|a|a|a|3]a]3]4]4

4/5/4|4[4|4/5/5/4/4|5|4[5]5|/4|14]2]4|5|4|4|5|4[4]4|5]|5]4/4|5]4]4]/4|5]|4

5/5/5/5/5[5/5/1/5/5|5[1|5|5|5|5]|5|1|5|5]|3|5|5|5]1|5]|5|5|5|5|5|5|5|5]5

5|5/5/4|5|5/5/4/5/5|5|/5|5|5/4|4|5]|1|5|3|4|5|4|5]|4|5]|4|/4|5]|4|4]|4|4]|4|4

5/5/5/5/5/5/4|4/5/5|5]|1|5|5|5|5]/5|5|5]4|5|/5|4]|4|5|5|5|5|/4|5]|5]|4|4|5]5

4/4/4/4|5|4[4{4|3]/4|14|2|5|5|5|/5]|5|2|5]4|3]|4|4]|5/3]4]4/4]4|5|5|5]5]|5]5
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5/5/5/5/5[5/3|3|/4/4|4|1]4|5|5|3]2|1[4]|3|3|4[1]4|3]4|3]4/3]4|3/3|3[4]4

5|5[5|5|5/5/5/3|3/5|3/1]4|5/4|3|2]1/3|3|3|3]|1|4[3|5/2|3|3|5[3]2|3]|4|5

5|5[5|5|5/5/5/2(4/4|4/1]4|5/4]|4|3|3/4|3|3]/4]1|5]1|5]2|4|3]|5|3]|3|3|5|5

5|5[5|5|5/5/5/2|5/5|5/1]4|5/4]|4|3|3|5|5|3|5]|1|5[3|5|3|4/4]|5|3]|3|4]4|5

5/5/5/5/5[5/5/1/5/5|5[1]4|5]4|5]/3|1|3[3]2/4]2|4|3|5]3|3|3|5]4|5|3|5]5

5/5/5/5/5/5/5/3/5/5|5[1|5|5|5[|5]/4|3|4]4|3|/4]|4|5]/3|5]4|5|5|5]4|5/4|5]5

5|5[5|5|5/5/4/2|5/5|4|1]|4|5|5]|2|2|3|/4]4|2]|4]2|5]1|5]|3|5|/3]|5|3]|3|3]4|5

5|5[5|5|5/5/5/3|5/5|4|1|5|5/4|3|3]1/4|5|1]/4]1|5]|2|5]|3|4]/3]|5|3]|3|3]4|5

4/3/4|3[3|3/4/4/3]4|4]|3[3]4/4|3[4]4|/4]14|3|3|4[4]|3|4]4[3]4|3|3[4]/4/3]4

3|4|4aa]3]4|a3]3|4]a|3]a|3]|a]4a]|3]a|a]a|3]ala]|3]4]a|3]a]a|4a]|3]4]a|3]4a

43|4|a3]4|4|a|3|4]a]3|alala|3]|a]ala]|3]a|a]|3|a]ala]|3]4a]a]3]a]la|a]3]4

3/4|4|4|3|4|4ala|3]3|4|4]|a]|3|4|4a]a]|3|4|a]3|3|3|4]|3|4|4]|3]3|4|4]|a]3|4]4

3|4|4|3|a|a|a|3|a|a|a|3]a]a]|3]a]a|3|4a|4|3|3|4|4|4|4|3|4|a|a]|3]a]a]|3]4

3|3|4|a|3|4|alala|3]ala|3|4a]|a|3|ala|ala|3]alalalalal3]|ala|ala|3]a|3]3

43|3|4]3]4|4|3[a|4]3]4a|3]alala|3]ala|a|3|alalalala]|3]|a]ala]3]4]4a]3]4

5/5/5/5/5[5|5/5/5/5|5[5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]5

4/5/4|4|5|5/4|2/4/5]|5|2|5|5|5|5]|5]|2|4|3|3]4|4|5|4|5]|4|5]4|5]/4|5|/4]|4|4

5|5[5/5|5/5/3/3/4/5|3|1|5|5|5|5|3]|1|5|5|4|5]|1|5[3|5|3|4/3|5[3]4|4]4|5

5/5/5/5/5[5/4|3/5/5|5[1]4|5|5[3]|5|3]|4[3]2|5]|1|5]/2|5]|3|5|3|5]|3|3|4|5]5

5/5/5/5[5[5/4|3/4/5|5[1]4|5|5[3]|3|1|5[3]|3|5]|1|5/2|5]|3|5|3|5|5|5|3|5]5

5|5[5|5|5/5/5/2|5/5|5/1|5|5|5|5|3]|1|5|3|1|5|1|5]1|5]|4|5|5]|5[/4]4|5|5|5

5|5[5/5|5/5/5/1/5/5|5|/1|5|5|5|5|5]|1|5]|4|2|5]|2|5]1|5]|3|5]/4|5[/4]|4|4|5|5

5|5[5|5|5/5/5/3|5/5|5/1|5|5|5|5|5|5|5|5|2|5|5|5]1|5]|3|5|5|5|5]|5|5|5|5

5/5/5/5[5[5/5/1/5/5|5[5|5|5|5|5]|5|5|5[4]2|5]|1|5]|3|5]|3|5|5|5]4|4/4|5]5

5/5/5/5/5[5/5/1/5/5|5[1|5|5|5|5]|5|1|5[4]2|5|5|5]|3|5|5|5|5|5]4|4|4|5]5

5|5[5|5|5/5/5/1/5/5|5/5|5|5|5|5|5|5|/5|3|3|5|3|5[1|5/4|5]/4|5|5]|5|5|5|5

5|5[5|5|5/5/5/2|5/5|5/1|5|5|/4|3|2|5/5|5|3|5]|2|4]2|5/3|4/4]4|3]|3|3]4|5

5/5/5/5/5[5|5/2/5/5|5[2|5|5|5[5]3|2|5[3]1|3]|1[4/3|5[3|4|4|5]4|4|3]|4]5

5/5/5/5/5[5/5/1/5/5|5[1|5|5|5|5]|5|1|5[4]1|5]|1|5]1|5]2|5|5|5|5|5|5|5]5

4(a|5|3|4|3|4|alalalala|alalalala|3]a|3|al4a|4|4|4|3|4|4|4]|3]4|3]a]4]a

5|5/4|5|5/4/4/3|4/5|5/4]|4|5|/5|4|5]|1|/5|4|3|5]|4|5]|4|5/4|4|5]|5|/4|5|5|5|5

5|5[5/4|5/5/4/1/5/5|5/2|5|5|5|4|5]|1|5|5|3|5|3|5[4|5|5|5|5|5|5]|5|5|5|5

5/5/5/5/5[5/4|5/5/5|5[1|3|4]4]4]4|1|5|5]4|5|5|5]/4|5]4|5|5|5|5|5|5]|5]5

3/3/3/3[3[3|4|/4/4/3|3[43|3|3[4/4|3|3[4]|4|4]1414|2|2]2]|2|1]1]21|2|1]1]2
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