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INTRODUCCION

En la actualidad, la Inteligencia Emocional se ha convertido en un factor clave en el
ambito laboral, influyendo significativamente en el desempefio de los trabajadores.
Comprendiendo la importancia de este tema, el presente trabajo aborda la relacion entre
la inteligencia emocional y el desempefio laboral de los servidores publicos del grupo de
impacto (GAT — S) del Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano Quito, una unidad
especializada dentro de la municipalidad de Quito, su principal funcion es mantener el
orden publico y garantizar la seguridad en la ciudad, lo que requiere altos niveles de
competencia tanto técnica como emocional en los servidores puablicos para el

cumplimiento efectivo de sus actividades.

La motivacion para desarrollar esta investigacion surge de la necesidad de comprender
cémo las habilidades emocionales influyen en el rendimiento laboral de los servidores
publicos que realizan tareas de alto impacto y riesgo, dado que enfrentan desafios
constantes en su labor diaria, como el manejo de conflictos, la toma de decisiones bajo
presion y la comunicacién efectiva. De esta manera, se busca proporcionar informacion

valiosa a la institucion que permita optimizar el rendimiento de los servidores publicos.

El objetivo general de esta investigacion es determinar cémo la inteligencia emocional
incide en el desempefio laboral de los servidores publicos del grupo de impacto del
Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano Quito, provincia Pichincha, durante el afio
2024. Para alcanzar este propdsito, se han establecido objetivos especificos que incluyen
diagnosticar el estado actual de la inteligencia emocional en los servidores publicos,
determinar su grado de desempefio laboral e identificar los principales factores de la

inteligencia emocional que inciden de manera més significativa en su desempefio laboral.

La estructura de este trabajo se desarrolla a través de cuatro capitulos fundamentales. El
primer capitulo presenta la formulacidn general del proyecto. El segundo capitulo abarca
el marco tedrico. El tercer capitulo describe la metodologia empleada y finalmente, el

cuarto capitulo expone el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos.



RESUMEN

El presente estudio se centra en entender como incide la inteligencia emocional (IE) en el
desempefio laboral de los servidores pablicos del grupo de impacto del Cuerpo de Agentes
de Control Metropolitano de Quito, provincia de Pichincha, durante el afio 2024. Para lo
cual se empled una metodologia mixta, utilizando encuestas para evaluar la inteligencia

emocional y analisis documental de la evaluacion de desempefio laboral de los servidores.

Los resultados revelaron una evaluacion positiva significativa entre la inteligencia
emocional y el desempefio laboral. Las evaluaciones de desempefio arrojaron un
promedio general de 90.15, ubicandose en la categoria “Muy Bueno”, mientras que los
niveles de inteligencia emocional demostraron ser significativamente altos en el analisis
general, en donde se identifico que la orientacion al logro es un factor de la inteligencia

emocional que mas predomina en el desempefio laboral.

El estudio concluyd que el personal posee habilidades emocionales bien desarrolladas que
contribuyen positivamente a su ejercicio profesional, evidenciando un desempefio laboral
sobresaliente que supera los estandares minimos requeridos. En base a estos hallazgos, se
recomienda implementar programas de capacitacion en inteligencia emocional dentro del
Plan Anual de Capacitacion, actualizar los formatos de evaluacidén de desempefio para
incluir indicadores de competencias emocionales, y establecer grupos de trabajo internos
para el desarrollo continuo de habilidades emocionales, aprovechando la estructura

organizacional existente y optimizando los recursos disponibles.

Palabras clave: inteligencia emocional, desempefio laboral, servidores publicos,
habilidades sociales, efectividad.



ABSTRACT

This study focuses on understanding how emotional intelligence (EI) affects the job
performance of public servants in the impact group of the Metropolitan Control Agents
Corps of Quito, Pichincha province, during the year 2024. For this, a mixed methodology
was used, using surveys to evaluate emotional intelligence and documentary analysis of

the evaluation of the job performance of the servants.

The results revealed a significant positive evaluation between emotional intelligence and
job performance. The performance evaluations showed an overall average of 90.15,
placing it in the “Very Good” category, while the emotional intelligence levels proved to
be significantly high in the general analysis, where it was identified that the achievement
orientation is a factor of emotional intelligence that predominates most in job

performance.

The study concluded that the staff has well-developed emotional skills that contribute
positively to their professional practice, evidencing outstanding job performance that
exceeds the minimum standards required. Based on these findings, it is recommended to
implement emotional intelligence training programs within the Annual Training Plan,
update performance evaluation formats to include emotional competency indicators, and
establish internal working groups for the continuous development of emotional skills,
taking advantage of the existing organizational structure and optimizing available

resources.

Keywords: emotional intelligence, job performance, public servants, social skills,

effectiveness.



CAPITULOI.
FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

1.1.  Descripcion del Problema

La inteligencia emocional ha emergido como un factor fundamental que va més alla del
coeficiente intelectual para determinar el éxito individual y organizacional, estos
principios ofrecen una nueva perspectiva para comprender y evaluar el comportamiento,
y se erigen como un indicador fundamental del éxito en el desempefio laboral.

Para Goleman (1996) “la inteligencia emocional constituye una aptitud maestra, una
facultad que influye profundamente sobre todas nuestras otras facultades ya sea
favoreciéndolas o dificultandolas” (pag. 77).

Por otro lado, Chiavenato (2009) sefiala que “el desempeiio es la manera en que las
personas cumplen sus funciones, actividades y obligaciones. El desempefio individual
afecta el del grupo y éste condiciona el de la organizacion” (pag. 12).

En este sentido, la relacion entre inteligencia emocional y desempefio laboral ha sido
ampliamente estudiada desde que Goleman (1996) afirmé que la inteligencia emocional
es un predictor clave del éxito en el trabajo, especialmente en roles que requieren
interaccion interpersonal.

A nivel mundial se han realizado varios estudios sobre el tema, un ejemplo de ello es
Devonish (2016) quien sefiala que en una organizacion donde no se aplique la inteligencia
emocional puede impactar negativamente en el desemperio laboral, ya que las emociones
afectan en la salud mental de los trabajadores, por lo que es necesario el desarrollo
constante de la inteligencia emocional en todos los integrantes de la organizacion,
asimismo Violanti et al. (2017) demostré que los oficiales de policia en Estados Unidos
estan expuestos a diversos factores estresantes relacionados con el trabajo que pueden
impactar significativamente su desempefio, los incidentes traumaticos y el trabajo por
turnos se han asociado con la baja inteligencia emocional lo que produce mayores tasas
de agotamiento entre el personal.

En el contexto nacional, Ecuador enfrenta desafios significativos, es evidente la necesidad

de llevar a cabo mas investigaciones en el &mbito de la administracion pablica que



analicen desde una perspectiva estadistica, la relacion entre la inteligencia emocional y
diversas variables, ya que los hallazgos de la investigacion indicaron que la inteligencia
emocional es una herramienta efectiva para aumentar la productividad en la
administracion publica, los empleados que cuentan con habilidades sociales y gestionan
adecuadamente sus emociones son capaces de resolver problemas de manera exitosa
(Solis Barreto & Solis Barreto, 2023, pag. 26).

En otro estudio realizado por Guillen y Avellan (2021) identificaron que en los Servidores
Pdblicos del Area Administrativa de la ESPAM MFL, la escasa comunicacion dificulta
la empatia, lo que a su vez perjudica el desempefio laboral y la productividad de la
institucion en el logro de sus metas y objetivos, estos desaciertos no solo influyen en los
servidores, sino también en los usuarios al momento de solicitar un servicio, por ello, es
fundamental desarrollar estrategias que promuevan la inteligencia emocional en el &ambito
laboral (pag. 55).

A nivel local, el grupo de impacto (GAT - S) del Cuerpo de Agentes de Control
Metropolitano de Quito es un Grupo de Accion Tactica y Seguridad especialmente
entrenados y capacitados para intervenir en situaciones de alto riesgo y conflictividad que
requieren una respuesta rapida, su principal funcion es mantener el orden puablico y hacer
cumplir las ordenanzas municipales en situaciones que sobrepasan la capacidad operativa
de los agentes regulares.

Segun datos del Informe Narrativo de Rendicion de Cuentas del CACMQ (2023), de
enero a diciembre del 2023, se ejecutaron 13.515 acciones operativas, mismas que
implican confrontaciones y situaciones de alta tensién emocional, beneficiando asi a
1.373.370 ciudadanos.

La problematica se centra en que, a pesar de la importancia critica de la inteligencia
emocional para el desempefio efectivo de los agentes del grupo de impacto (GAT - S), no
existe un estudio especifico que analice esta relacion en el contexto del Cuerpo de
Agentes de Control Metropolitano Quito.

La investigacion se realizara en el Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano Quito,
ubicado en la provincia Pichincha. El estudio se llevara a cabo durante el afio 2024, con
un periodo de cuatro meses para la recoleccion y andlisis de datos. Participara el grupo



de impacto (GAT - S), quienes laboran en areas operativas, con al menos un afio de

antigtiedad en la institucion.

1.2. Formulacion del Problema

¢Como incide la inteligencia emocional en el desempefio laboral de los servidores
publicos del grupo de impacto del Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano Quito,
afo 20247

1.3.  Preguntas de Investigacion

e ;Cual es el diagnostico actual de los servidores publicos del grupo de impacto del
Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano Quito con respecto a la inteligencia
emocional?

e Cual es el grado de desempefio laboral de los servidores publicos del grupo de
impacto del Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano Quito?

e Qué factores de la inteligencia emocional inciden en el desempefio laboral?

1.4. Justificacion

El presente proyecto de investigacion se ha vuelto un tema crucial en el ambito
empresarial, la creciente importancia de las habilidades blandas como la empatia, la
resiliencia y la gestion emocional ha llevado a un mayor reconocimiento de la influencia
que tienen las emociones en el desempefio laboral; con este fundamento, explorar el
impacto de la inteligencia emocional en el desempefio laboral se presenta como una
necesidad imperante en la gestion del talento humano y en la busqueda de un crecimiento
sostenible y equilibrado dentro del Cuerpo de Agentes de Control Quito.

La importancia del tema radica en el impacto positivo que la inteligencia emocional puede
tener en el desempefio laboral de los servidores publicos del grupo de impacto del Cuerpo
de Agentes de Control Metropolitano Quito, al reconocer, comprender y manejar las
propias emociones y las de los demas, los servidores pueden fortalecer sus habilidades
para comunicarse, resolver conflictos, trabajar en equipo y adaptarse a situaciones

cambiantes de manera mas efectiva.



La viabilidad de esta investigacion se dio gracias a la apertura que brind la institucion y
su predisposicién, ademas de contar con los recursos necesarios para su adecuado
desarrollo.

En el impacto social la formacion en inteligencia emocional favorece un clima laboral
mas armonioso, promoviendo la colaboracion, empatia y resolucién pacifica de conflictos
entre los servidores publicos, los resultados de esta investigacion contribuiran a mejorar
la calidad del servicio prestado.

En el impacto econdmico, una fuerza laboral con mayores habilidades emocionales se
traducira en una mayor efectividad en la ejecucion de sus funciones, lo que optimizara el
uso de los recursos publicos.

En el impacto laboral, el aumento de la inteligencia emocional en los servidores publicos
puede contribuir a una mayor efectividad, reduccién del ausentismo y una mayor
retencion de talento dentro de la institucion.

Los beneficiarios de este proyecto de investigacion son aquellos que recibiran
directamente los resultados obtenidos de esta iniciativa cientifica, la cual busca brindar
estrategias de mejora, por lo tanto, los principales beneficiarios seran todos los
colaboradores y las autoridades competentes del Cuerpo de Agentes de Control Quito.
Ademas, los clientes externos, es decir, la ciudadania que interactla con los Agentes de
Control Metropolitano, seran beneficiados con esta investigacion, al brindar informacion
sobre el impacto de la inteligencia emocional se espera que la atencién brindada por los
servidores publicos sea mas empatica, asertiva y respetuosa, lo que incrementara la

satisfaccion de los usuarios con los servicios recibidos.



1.5.  Objetivos: General y Especificos
General
Determinar como la inteligencia emocional incide en el desempefio laboral de los
servidores publicos del grupo de impacto del Cuerpo de Agentes de Control
Metropolitano Quito, provincia Pichincha, afio 2024.

Especificos

e Diagnosticar el estado actual de la Inteligencia Emocional en los servidores
publicos del grupo de impacto del Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano
Quito.

e Determinar el grado de desempefio laboral de los servidores publicos del grupo
de impacto del Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano Quito.

o Identificar los principales factores de la Inteligencia Emocional que inciden de
manera mas significativa en el desempefio laboral de los servidores publicos del

grupo de impacto del Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano Quito.

1.6. Variables

Variable Independiente: Inteligencia Emocional

Variable Dependiente: Desempefio Laboral



1.7.

Operacionalizacion

Tabla 1. Operacionalizacion de Variables

Variables

Inteligencia Emocional

Desempefio Laboral
Variable Dependiente

Variable Independiente

Definicién Conceptual
“La facultad de
reconocer nuestros
propios sentimientos y
los de los demés, de
motivarnos y de manejar
adecuadamente las
relaciones” (Goleman,
1996, pag. 13).

“El comportamiento del
trabajador en la
busqueda de los
objetivos fijados, este
constituye la estrategia
individual para lograr
los objetivos”
(Chiavenato, 2011, pég.
359).

Definicion Operativa

La capacidad de poder
dominar las emociones
propias, lo que permite
encontrar un equilibrio
indispensable para la
correcta resolucion de
problemas.

La medida en que un
empleado cumple con las
metas establecidas por la
organizacion dentro de
un periodo de tiempo
especifico.

Dimensiones
Autorregulacion

Emocional

Habilidades
sociales

Orientacion al
Logro

Calidad del
Servicio

Eficiencia
Operativa

Resolucién de
Conflictos

Indicadores

Manejo de situaciones criticas

Gestion del estrés
Control emocional
Empatia
Conciencia social

Gestidon comunitaria

Compromiso en el desempefio

Comunicacion efectiva
Mediacion tactica

Efectividad

Relaciones interpersonales

Desarrollo técnico

Respuesta tactica
Procedimientos técnicos
Resultados de control

Control territorial

Prevencion de conflictos
Satisfaccion del usuario

Técnica

Encuesta

Investigacién
documental

Instrumento

Cuestionario

Matriz de
recoleccion de
datos



CAPITULO II.
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

El presente proyecto de investigacion se encuentra sustentado por diferentes
investigaciones académicas, mismas que brindan informacion sobre las variables a tratar
y como se encuentran relacionadas.

En el trabajo de investigacion titulado: “Incidencia de la Inteligencia Emocional en el
Desempefio Laboral en el Sector Financiero del Cantén Latacunga, afio 2023”; en donde
el objetivo general es “Determinar la incidencia de la inteligencia emocional en el
desempefio laboral de los empleados del sector financiero del canton Latacunga”; se
concluye que, con base en la fundamentacion tedrica previamente mencionada, se
definieron los conceptos de inteligencia emocional y sus dimensiones, las cuales, segun
Extremera, Rey y Séanchez Alvarez, son: percepcion intrapersonal, percepcion
interpersonal, asimilacion y regulacion de emociones. Asimismo, se definieron los
conceptos de desemperio laboral y sus dimensiones, que segin Motowidlo y Van Scotter,
son: desempefio de tareas y desempefio contextual. EI desempefio laboral de los 199
empleados encuestados en las cooperativas de ahorro y crédito del canton Latacunga
revela que la variable del desempefio laboral esta relacionada con la variable de
inteligencia emocional, lo que confirma que el instrumento utilizado muestra la incidencia
entre ambas variables. En cuanto a la inteligencia emocional, segun los 199 empleados
encuestados, se determin6 que no todas sus dimensiones afectan el desempefio laboral.
Sin embargo, las dimensiones que si se relacionan con el desempefio laboral son la
percepcion intrapersonal con un nivel de significancia de 0,002, la asimilacién con un
0,001 y la regulacion con un 0,008, influyendo asi en la explicacion de la variable del
desemperio laboral (Travez & Vela, 2023, pag. 60).

Segun Chacon (2020) en su trabajo de investigacion titulado: “Gestion de la inteligencia
emocional y su relacion en el desempefio de los ejecutivos de crédito de Credife S. A.,
provincia de Cotopaxi durante el afio 2020.”; en donde el objetivo general es “Desarrollar

un programa de coaching de inteligencia emocional que permita potenciar el desempefio
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de los ejecutivos de crédito de Credife S.A.”; se concluye que, el desempefio laboral de
los ejecutivos de Credife S.A. estuvo influenciado por diversas dimensiones, mostrando
que el 67% persiste en alcanzar sus objetivos y metas organizacionales. El 71% demuestra
un compromiso real con la organizacion, enfocandose efectivamente en sus actividades
laborales. Asimismo, el 78% de los empleados cumple responsablemente con sus horarios
establecidos. Ademas, al 62% de los ejecutivos les gusta participar activamente con sus
colaboradores en actividades dindmicas, reflejando un alto nivel de liderazgo que
beneficia y apoya el desemperio laboral. La hipotesis planteada fue confirmada mediante
la aplicacion del estadistico econométrico de regresion lineal, demostrando que la
inteligencia emocional influye en el desempefio laboral de los ejecutivos de Credife S.A.
Por esta razon, la organizacion deberia centrarse en potenciar las habilidades emocionales
de todos sus ejecutivos para mejorar el rendimiento empresarial. La correlacion de
Spearman indicé que los ejecutivos, debido a su autoconocimiento, se guian por sus
emociones para tomar decisiones eficaces. También, poseen autocontrol y se recuperan
bien frente a situaciones adversas, tanto personales como laborales. Su motivacion esta
ligada a rasgos de su personalidad, lo que les permite detectar oportunidades para el
avance de la empresa. La empatia se manifiesta en el pensamiento colectivo de los
ejecutivos al tomar decisiones, considerando las circunstancias o problemas de sus
colaboradores. Finalmente, se identificd su capacidad social para integrar a un
colaborador que se encuentre aislado o que no tenga una buena relacién laboral con sus
compafieros (pag. 68).

En el trabajo de investigacion titulado: “Inteligencia emocional de los trabajadores y
clima laboral de la Compafia SABIJER’S S.A de la ciudad de Quito, periodo octubre —
diciembre 2022.”; en donde el objetivo general es “Determinar la relacion entre la
inteligencia emocional de los trabajadores con el clima organizacional de la Compafiia
SABIJER’S S.A de la ciudad de Quito.”; se concluye que, la inteligencia emocional esta
directamente relacionada con la percepcion del clima organizacional por parte de los
trabajadores. Los diversos factores de la IE influyen en el CO, lo cual a su vez afecta el
desempefio, la motivacion y el bienestar de los colaboradores. Mediante la aplicacion de
los instrumentos relacionados con las variables en estudio, se concluye que el 60% de los

trabajadores de la compafiia SABIJER'S S.A. en la ciudad de Quito tienen un alto nivel
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de inteligencia emocional, mientras que el 16% se encuentran en un nivel medio y el 24%
en un nivel bajo. Este ultimo grupo es el principal responsable de la percepcion de un
clima organizacional no muy favorable. La percepcion del clima organizacional por parte
de los trabajadores de la compafiia es, en su mayoria, positiva: el 24% lo considera muy
favorable y el 48% lo percibe como favorable, lo que indica que el CO es bueno en
general. Sin embargo, el 28% restante lo percibe como regular, ya que esté por debajo de
la media, y esta percepcion estd vinculada al nivel de inteligencia emocional de los

empleados (Sanchez, 2022, pag. 72).

2.2. Cientifico

2.2.1 Inteligencia Emocional

Se estima que fue Goleman (1996) el primero en conceptualizar la inteligencia emocional
como “una meta-habilidad que determina el grado de destreza que podemos conseguir en
el dominio de nuestras otras facultades” (pag. 68), considerandola como el elemento mas
importante que influye en la adaptacion personal, en el éxito de las relaciones

interpersonales y en el desempefio laboral.

Para Gan y Triginé (2012) la inteligencia emocional juega un papel esencial en las
organizaciones, pues crea un nuevo ambito que permite a las personas comprender mejor
cémo sus experiencias personales, comportamientos y el trabajo influyen en sus
actividades diarias. Por esta razon, muchas empresas hoy en dia se preocupan por el
bienestar de sus empleados, buscando mantener un adecuado clima laboral y altos niveles

de competencia (pag. 3).

En este sentido, la inteligencia emocional es la capacidad de comprender, gestionar y
utilizar las emociones de manera consciente, tanto en uno mismo como en las
interacciones con otros, considerandolo como un “mdasculo interno” que permite a las

personas interactuar con las relaciones humanas adecuadamente.
Origenes de la Inteligencia Emocional

Se considera que Edward Thorndike (1920) introdujo el concepto de “inteligencia social”,

definiéndola como la capacidad de comprender y manejar a los hombres y mujeres, este
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fue el primer acercamiento académico a la idea de una inteligencia méas alld de lo

cognitivo tradicional.

David McClelland, en 1973, mientras ejercia como profesor de psicologia en Harvard,
inicio una investigacion para identificar los factores determinantes del éxito en el &mbito
profesional, su objetivo era descubrir qué elementos podrian predecir un rendimiento
sobresaliente en el entorno laboral. A través de sus estudios, llegd a una conclusion: no
es necesariamente el coeficiente intelectual lo que garantizan el éxito profesional, sino las
competencias y caracteristicas personales las que verdaderamente distinguen a los
profesionales con un desempefio sobresaliente (McClelland, 1973).

Por otro lado, Howard Gardner (1993) revoluciond el entendimiento de la inteligencia al
presentar su teoria de las inteligencias multiples, identificando siete tipos distintos:
verbal, I6gico-matematica, espacial, cinestésica, musical, interpersonal e intrapersonal.
En su teoria, Gardner describe la inteligencia interpersonal como la habilidad para
entender a otras personas, comprendiendo sus comportamientos. Por otro lado, define la
inteligencia intrapersonal como la capacidad de desarrollar un autoconocimiento preciso
y utilizar esta comprension personal para desenvolverse eficazmente en la vida. Estos dos
ultimos conceptos establecieron los cimientos conceptuales para lo que posteriormente se

desarrollaria como inteligencia emocional en investigaciones siguientes.

En (1990) John Mayer y Peter Salovey, tomando como base las tesis de las inteligencias
multiples de Gardner, definen a la inteligencia emocional en funcion de 5 dimensiones:
autoconciencia emocional, autorregulacion, motivacion intrinseca, comprensiéon de las
emociones de los demas, y gestion de las relaciones, puntualizando a la inteligencia
emocional como un tipo de inteligencia social que involucra la capacidad de manejar los

sentimientos y emociones propias como ajenas.

Pero fue Daniel Goleman (1996) quien transformo un concepto académico en un modelo
comprensible para el publico general. Basandose en los trabajos iniciales de Peter Salovey
y John Mayer, Goleman public6 su libro “Emotional Intelligence”, que se convirtié en un
bestseller internacional y marcé un punto de inflexion en la comprension de las

emociones. Su contribucion fundamental fue demostrar que el éxito personal y
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profesional en el marco organizacional no depende Unicamente del coeficiente intelectual,
sino también de la capacidad de gestionar y comprender las emociones, esto a través de

su libro “La practica de la inteligencia emocional” (Goleman, 1998).
Principios de la Inteligencia Emocional

Dentro de los principios fundamentales de la inteligencia emocional como lo definid

Gobmez et al. (2000) se pueden expresar de la siguiente manera:

e Autoconocimiento: La habilidad de identificar y entender nuestras propias
fortalezas y limitaciones.

e Automotivacion: La capacidad de impulsarse a uno mismo para alcanzar
objetivos, sin depender de estimulos externos.

e Empatia: La aptitud para comprender y experimentar las emociones Yy
circunstancias de otras personas.

e Autocontrol: La destreza para gestionar nuestras emociones y mantener la
serenidad en situaciones de tension.

e Habilidades sociales: La competencia para establecer y mantener relaciones
interpersonales efectivas mediante una comunicacion adecuada.

e Asertividad: La capacidad de expresar las propias opiniones mientras se respetan
las ajenas, afrontando el conflicto de manera constructiva y siendo receptivo a la
retroalimentacion.

e Proactividad: La disposicion para actuar por iniciativa propia ante las
circunstancias, asumiendo la responsabilidad de las propias acciones.

e Creatividad: La facultad de percibir y abordar las situaciones desde perspectivas
alternativas e innovadoras (pég. 95).

Es importante sefialar que estos principios operan de manera interrelacionada en la
inteligencia emocional, el destacar en una competencia especifica no garantiza un alto
nivel de inteligencia emocional general, pues lo que importa es como se utilizan y

combinan estas habilidades.

Caracteristicas de la Inteligencia Emocional
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Dentro de las caracteristicas generales de la capacidad de inteligencia emocional segin

lo menciona Goleman (1996) son:

Independencia: Cada profesional aporta un valor distintivo y personal en el
desarrollo de sus funciones laborales.

Interdependencia: Existe una conexion reciproca donde cada miembro del equipo
requiere del apoyo y contribucion de los demas.

Jerarquizacion: Las diferentes capacidades de inteligencia emocional se
complementan y potencian mutuamente.

Genéricas: Estas competencias tienen un caracter general y adaptable, pero su
aplicacion especifica dependera de las particularidades y demandas de cada

escenario unico.

Teorias 0 Modelos de Inteligencia Emocional

Modelo de Mixto de Inteligencia Emocional de Bar-On

La estructura del modelo integra diferentes dimensiones que abarcan: componente

intrapersonal, componente interpersonal, componentes de adaptabilidad, componente de

estado de animo y componentes de la gestion del estrés (Bar-On R. , 1997)

Intrapersonal:

Autoconciencia Emocional: Capacidad de reconocer, diferenciar y comprender el
origen de los propios sentimientos y estados emocionales.

Asertividad: Destreza para manifestar pensamientos, emociones y convicciones
respetando los sentimientos de los demas y defendiendo los derechos personales.
Autoconcepto: Habilidad para comprenderse integralmente, aceptando virtudes y
limitaciones con una mirada realista y comprensiva.

Autorrealizacion: Aptitud para ejecutar acciones que se desean, disfrutan y estan
dentro de las propias capacidades.

Autonomia Emocional: Capacidad de autodirigirse, mantener seguridad interna y

tomar decisiones con independencia emocional.

Interpersonal:
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e Empatia: Facultad de percibir, interpretar y valorar los estados emocionales
ajenos.

o Relaciones Interpersonales: Competencia para construir y sostener relaciones
caracterizadas por la conexion emocional y la cercania.

e Compromiso Social: Disposicion para contribuir de manera constructiva al

entorno y cooperar con el grupo.
Adaptabilidad:

e Solucion de Problemas: Habilidad para identificar problemas, generar estrategias
e implementar soluciones efectivas.

e Percepcién Objetiva: Destreza para evaluar la concordancia entre las experiencias
personales y la realidad circundante.

o Flexibilidad: Capacidad de ajustar pensamientos, emociones y comportamientos

ante escenarios cambiantes.
Estado de Animo:

e Felicidad: Aptitud para experimentar satisfaccion vital.
e Optimismo: Habilidad para interpretar las experiencias desde un enfoque

constructivo y esperanzador.
Gestion del Estrés:

¢ Resiliencia: Capacidad de soportar situaciones adversas y manejar emociones
intensas.
e Control de Impulsos: Habilidad para contener y gestionar impulsos y reacciones

emocionales.

Segun Bar-On (1997) este modelo hace referencia a las competencias sociales para
desarrollarse de manera efectiva en diferentes &mbitos de la vida y en las interacciones
personales.

Modelo de Rasgos o Competencias Emocionales de Goleman
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Los componentes que conforman la inteligencia emocional segin Goleman (1996) son

cinco:

e Autoconciencia: Comprension profunda de los propios estados internos, recursos
personales e intuiciones.

e Autorregulacién: Regulacion de estados emocionales, modulacion de impulsos y
gestion de recursos internos.

e Motivacion: Tendencias emocionales que orientan y facilitan la consecucion de
metas.

e Empatia: Capacidad de reconocer y conectar con los sentimientos, necesidades y
preocupaciones ajenas.

e Habilidades Sociales: Aptitud para generar respuestas positivas en los demas, sin

buscar manipulacion o control sobre otras personas.

Este modelo combina habilidades cognitivas con rasgos de personalidad basandose
principalmente en la autoconciencia, autorregulacién, motivacion, empatia y habilidades
sociales; las tres primeras se categorizan como habilidades intrapersonales, mientras que
las dos ultimas se consideran habilidades interpersonales (Goleman, Inteligencia
Emocional, 1996).

Modelo de Habilidades de Mayer y Salovey

Son considerados los pioneros en la investigacion sobre la inteligencia emocional, su
modelo de habilidades define la inteligencia emocional como la capacidad para percibir,
asimilar, comprender y regular las emociones en uno mismo y en los demas, esta
compuesto por cuatro ramas principales que son la percepcion de las emociones,
facilitacion emocional del pensamiento, comprensién emocional, y regulacién emocional
(Mayer, Salovey, & Caruso, 2000)

e Percepcion de las Emociones: Habilidad que posee un individuo para reconocer
las propias emociones y las de los demas, este es el primer paso fundamental para
interpretar las emociones, teniendo un impacto significativo en las relaciones

sociales, comportamientos y bienestar general.
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e Facilitacion Emocional del Pensamiento: La capacidad de discernir entre
emociones positivas y negativas que guian al individuo hacia el logro de metas.
De igual manera, beneficia la informacion emocional para agilizar los procesos
mentales, creando condiciones propicias para resolver problemas y cumplir tareas
especificas.

e Comprension Emocional: La expresion emocional es fundamental para la
supervivencia humana y entender las emociones de los demas es un proceso
complejo que ocurre en el area prefrontal del cerebro.

e Regulacion Emocional: Se refiere a la capacidad de manejar y modular las
emociones propias y ajenas de manera efectiva, es la habilidad mé&s compleja
dentro de su modelo de inteligencia emocional y se construye sobre las otras tres

habilidades (percepcidn, facilitacion y comprension emocional).
Modelo de Procesos de Barrett y Gross

Barrett y Gross (2001) propusieron un modelo de procesos emocionales que amplia

investigaciones previas, incorporando las siguientes estrategias de regulacion:

e Seleccion de la Situacion: Decision consciente de acercarse o distanciarse de
personas, entornos y objetos con la intencién de influir en los propios estados
emocionales.

e Modificacion de la Situacion: Capacidad de adaptacion para modificar el impacto
emocional de las circunstancias.

e Despliegue Atencional: Seleccidn estratégica de los elementos especificos a los
que se presta atencidn dentro de una situacion.

¢ Reinterpretacion Cognitiva: Proceso de seleccion y construccién de significados
alternativos ante una misma realidad.

e Regulacion de la Respuesta: Capacidad para intervenir e influir en las tendencias

conductuales derivadas de la experiencia emocional.

Los investigadores desarrollaron estos nuevos procesos matematicos en las
contribuciones previas de Higgins, completando y refinando el modelo existente de

regulacion emocional.
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2.2.2 Desempeiio Laboral

El desempefio laboral es un concepto fundamental en el &mbito organizacional, ya que
refleja la capacidad de los empleados para contribuir al logro de los objetivos de la
organizacion. A lo largo del tiempo, diversos autores han propuesto diferentes

definiciones y enfoques para comprender el desempefio laboral.

Zaragoza et al. (2023) determinan que, el desempefio laboral es la totalidad de conductas
y acciones que una persona demuestra en la ejecucién de sus responsabilidades,

actividades, funciones y competencias en su puesto de trabajo dentro de una empresa
(pag. 10).

Palaci (2005) explica que el desempefio laboral representa la contribucion que cada
persona aporta a su organizacion mediante sus comportamientos y conductas a lo largo
del tiempo, y que estas conductas individuales o colectivas impactan directamente en la

eficiencia organizacional.

Asimismo, Fajardo (2017) manifiesta que el desempefio laboral se refiere a como los
integrantes de una organizacion trabajan de manera efectiva para lograr objetivos

compartidos, siguiendo las normas establecidas previamente (pag. 24).

A partir de estas definiciones se puede entender que el desempefio laboral refleja la
manera en que un empleado cumple con las expectativas y requerimientos de su posicion,
considerando tanto los aspectos cuantitativos (resultados medibles) como los cualitativos

(comportamientos y actitudes) en el ejercicio de sus funciones profesionales.
Origenes del Desempefio Laboral

Los indicios mas remotos de desempefio laboral se remontan a las civilizaciones mas
antiguas en Egipto, por ejemplo, existian registros detallados de las tareas realizadas por
los trabajadores, 1o que permitia evaluar su productividad. De manera similar, en Roma,
se establecieron sistemas de recompensas y castigos basados en el desempefio de los

legionarios y funcionarios publicos, cabe mencionar que estos sistemas eran mas
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intuitivos y basados en la observacion directa de las tareas realizadas, careciendo de una
metodologia formal.

Sin embargo, la Revolucion Industrial marc6 un punto de inflexién en la concepcion del
trabajo y, por ende, en el desempefio laboral. Frederick Winslow Taylor, considerado el
padre de la administracion cientifica, introdujo el concepto de “One Best Way” para
realizar cada tarea, buscando el maximo potencial de la efectividad. Esta idea dio origen
a la medicion del trabajo. Henry Ford, por su parte, llevo la estandarizacion y la medicién
del trabajo a un nuevo nivel, estableciendo tiempos y movimientos precisos para cada

tarea en sus lineas de montaje.

Por otro lado, Elton Mayo destacd la relevancia de los factores sociales y psicolégicos en
el desempefio laboral. Se evidencio que la motivacion, la satisfaccion en el trabajo y las
relaciones interpersonales tienen un gran impacto en la productividad de los empleados.
Esta perspectiva amplié la comprension del desempefio laboral, abarcando no solo
aspectos cuantitativos, sino también cualitativos que estan relacionados con el bienestar

y la satisfaccion de los trabajadores.

A lo largo del siglo XX, el concepto de desempefio laboral se enriquecié con las
aportaciones de diversas teorias de la motivacion, como Abraham Maslow, con su
jerarquia de las necesidades, planteé que las necesidades humanas influyen en la
motivacién y, por tanto, en el desempefio laboral. Frederick Herzberg, por su parte,
distingui6 entre factores higiénicos y motivacionales, sefialando que los primeros evitan
la insatisfaccion, mientras que los segundos generan satisfaccion y motivacién. David
McClelland, en su teoria de las necesidades adquiridas, destacd la importancia de

necesidades como el logro, el poder y la afiliacion en el comportamiento laboral.

En la actualidad, el concepto de desempefio laboral se ha vuelto mas complejo y
multidimensional, pues se considera un constructo que involucra no solo los resultados
obtenidos, sino también las competencias, habilidades y actitudes necesarias para
desempefiar un trabajo de manera adecuada. Evolucionado desde una concepcion simple
y basada en la observacion directa del trabajo hasta convertirse en un constructo complejo

y multidimensional, influenciado por factores individuales, organizacionales y

20



contextuales que han contribuido a enriquecer la comprension de cémo las personas se

desempefian en el trabajo.
Principios del Desempefio Laboral
Eficacia

“La nocidn de eficacia hace alusion unicamente a la obtencién de los resultados, sin tener
en cuenta los recursos empleados por parte de las unidades productivas” (Trillo del Pozo,
2006, pag. 3).

Es decir, la eficacia se refiere a la capacidad de lograr resultados deseados o metas
establecidas centrandose principalmente en si se alcanzan los objetivos, sin tener en
cuenta los recursos o medios utilizados para conseguirlos, es decir, una accién es
considerada eficaz si produce el efecto esperado, independientemente de como se haya

llevado a cabo.
Eficiencia

Indicador que evalla la habilidad o calidad del desempefio de un sistema o individuo para
alcanzar un objetivo especifico, reduciendo al minimo el uso de recursos (Fernandez-Rios
& Sanchez, 1997).

La eficiencia se refiere a la capacidad de realizar una tarea o actividad utilizando la menor
cantidad de recursos posible, ya sean tiempo, dinero, materiales o esfuerzo. Se trata de

maximizar la produccién o el resultado mientras se minimizan los insumos.
Efectividad

La efectividad, en su sentido tradicional, se define como “hacer bien las cosas correctas”.
Esto implica encontrar un equilibrio adecuado entre eficiencia y eficacia, dependiendo de
la situacion especifica. Etimologicamente, el término “efectivo” se refiere a algo que
genera resultados o efectos. En este contexto, la efectividad combina lo que se logra
(eficacia) con como se logra (eficiencia), lo que significa que no solo es importante
alcanzar los objetivos, sino también hacerlo de manera 6ptima y con los recursos

adecuados (Najar, 2020). Significa hacer lo correcto de la mejor manera posible,
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equilibrando tanto la obtencion de resultados (eficacia) como la forma en que se utilizan

los recursos (eficiencia).
Productividad

Pernaut y Ortiz (2008), definen a la productividad como “la relacion entre la cantidad de
bienes y servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados. En la fabricacién la
productividad sirve para evaluar el rendimiento de los talleres, las maquinas, los equipos

de trabajo y los empleados” (péag. 15).

Dicho de otra manera, se refiere a la capacidad de una persona, equipo o sistema para
generar resultados o completar tareas de manera eficiente y efectiva, esto implica no solo

hacer mas en menos tiempo, sino también hacerlo con calidad y de forma sostenible.
Caracteristicas del Desempefio Laboral
Segun Chiavenato (2017), el desempefio laboral se caracteriza por:

e Observabilidad: EI desempefio es algo que se puede ver y medir, a través de
indicadores de rendimiento, resultados obtenidos y comportamientos exhibidos.

e Relevancia: Esta directamente ligado a los objetivos organizacionales. Las
acciones de un empleado deben contribuir al cumplimiento de metas establecidas.

e Multidimensionalidad: El desempefio no es un concepto unidimensional, sino que
involucra diversos factores como habilidades, conocimientos, actitudes,
motivaciones y resultados.

e Dindmico: El desempefio no es estatico, sino que cambia con el tiempo y puede
verse influenciado por factores internos y externos.

e Subjetivo: La evaluacion del desempefio puede tener un componente subjetivo, ya

que involucra juicios de valor por parte de los evaluadores.
Factores que Influyen en el Desempefio Laboral

Chiavenato (2020) también identifica varios factores que pueden influir en el desempefio

laboral, entre ellos:

e Capacidades individuales: Habilidades, conocimientos y aptitudes del empleado.
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e Esfuerzo: La cantidad de energia y dedicacion que el empleado invierte en su
trabajo.

e Percepcion del rol: La claridad que tiene el empleado sobre sus responsabilidades
y expectativas.

e Condiciones de trabajo: El entorno fisico, los recursos disponibles y la cultura
organizacional.

e Satisfaccion laboral: El grado de satisfaccion del empleado con su trabajo.
Teorias 0 Modelos del Desempefio Laboral
Teoria de las Expectativas de Validez de Victor Vroom

Vroom (1994) propone que la motivacion y desempefio de un individuo para realizar un

esfuerzo determinado esté influenciada por tres factores:

e Expectativa: La creencia del individuo de que su esfuerzo conducira al logro del
desempefio deseado.

e Instrumentalidad: La percepcion del individuo de que el logro del desempefio
deseado conducira a la obtencion de los resultados deseados.

e Valencia: El valor que el individuo atribuye a los resultados esperados.

Segun Vroom, el desempefio laboral sera alto cuando la expectativa, la instrumentalidad

y la valencia sean altas.
Modelo Teorico de John Campbell

John Campbell (1990) desarroll6 un modelo que define el desempefio laboral como un
constructo multidimensional compuesto por diferentes tipos de comportamientos

laborales.
Dimensiones del Desempefio Laboral

¢ Rendimiento de tareas especificas
e Competencias individuales
e Comportamientos observables

e Contribucion a objetivos organizacionales
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Elementos centrales

¢ Identifico ocho componentes principales de desempefio:
¢ Rendimiento en tareas especificas del puesto

e Rendimiento en tareas no especificas del puesto

e Comunicacion verbal escrita

e Demostracion de esfuerzo

e Disciplina personal

e Facilitacion del desempefio de comparieros

e Supervision y liderazgo

e Gestion y administracion
Principios fundamentales

e EIl desempefio es un concepto multidimensional
¢ No existe un nico factor que determine el rendimiento

e Cada dimension contribuye de manera diferente al resultado final

Para maximizar el rendimiento de los empleados, las organizaciones deben considerar no
solo los resultados, sino también los factores subyacentes que influyen en el esfuerzoy la

motivacion.
Teoria de la Equidad de Adams

Desde esta perspectiva Adams (1965), menciona la tendencia del ser humano a evaluarse
a si mismo a través de comparaciones con otras personas (comparacién social) y a la
percepcién de justicia o equidad en su interaccion con la organizacion. Los criterios de

evaluacién que se utilizan son:

e Contribuciones (todos los elementos que una persona aporta al trabajo bajo su
propia perspectiva)

e Resultados (los beneficios que recibe de la organizacion)

La teoria sugiere que el individuo compara la proporcion de sus contribuciones y

resultados con la de otros en su grupo de referencia. La percepcion de injusticia o
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inequidad ocurre cuando el trabajador siente que la relacion entre lo que aporta y lo que
recibe es desigual en comparacion con las aportaciones y recompensas de los demas. Este
sentimiento de inequidad genera tension, lo que motiva al individuo a cambiar su
comportamiento, aunque esta teoria estd basada en la subjetividad de cada individuo
(Agut Nieto & Carrero Planes, 2007).

Teoria Social-Cognitiva de Bandura

Desde la teoria social-cognitiva de Bandura (2001) las personas son vistas como
autoorganizadas, reflexivas y autorreguladas mas que como organismos reactivos
determinados y guiados por las fuerzas ambientales: Por tanto, también aqui se subraya
el caracter autorregulador del ser humano, que se observa a si mismo, genera expectativas
sobre su eficacia y sobre los resultados que puede conseguir; de forma que se evalla de
acuerdo con distintos criterios.

Esta teoria se asienta en el principio de que, si una persona quiere alcanzar un objetivo,
es necesario que actlen cuatro componentes interrelacionados: el establecimiento de
metas, la autobservacién, la autoevaluacion y las auto reacciones. Un elemento
fundamental de esta teoria es el indicador de autoeficacia, entendida como las creencias
en las propias capacidades para organizar y ejecutar los cursos de accion requeridos para
manejar situaciones futuras (Bandura, 2001).

2.3. Conceptual
2.3.1 Asertividad

Es una habilidad social crucial que permite expresar pensamientos y sentimientos de

manera respetuosa y efectiva en diversas situaciones interpersonales (Flores, 2002).
2.3.2 Autoconocimiento

Bennett (2013) argumenta que el autoconocimiento es esencial para el éxito personal, ya
que nos permite identificar nuestras fortalezas y debilidades, y trabajar en ellas para

mejorar nuestra vida.

2.3.3 Desempeiio Laboral
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Robbins (2004) sefiala que es la fijacion de metas, la cual activa el comportamiento y
mejora el desempefio, porque ayuda a la persona a enfocar sus esfuerzos sobre metas.

2.3.4 Eficacia

Es el nivel de relacion entre los objetivos organizacionales y los resultados observados.
La eficacia se entiende adecuadamente solo cuando tanto los objetivos como los
resultados estan claramente definidos, y la comparacion entre ambos es relevante (Daft
& Steers, 1992).

2.3.5 Eficiencia

La eficiencia es un estandar econdmico que indica la habilidad de la administracion para
obtener el mayor rendimiento posible utilizando la menor cantidad de recursos, energia 'y
tiempo (Sander, 2002).

2.3.6 Empatia

Capacidad que poseemos las personas de ponernos en el lugar de otro y considerar las
cosas desde su punto de vista, comprendiendo asi también sus sentimientos (Roca, 2014).

2.3.7 Inteligencia Emocional

La capacidad de reconocer, entender y manejar nuestras propias emociones, asi como de
reconocer, entender e influir en las emociones de los demas (Goleman, Inteligencia
Emocional, 1996).

2.3.8 Motivacioén

Una energia interna que activa y dirige el comportamiento humano hacia la realizacion
de metas establecidas (Rubio Sanchez, 2016).

2.3.9 Optimismo

La inclinacion a esperar resultados positivos, incluso ante los obstaculos y problemas que

puedan presentarse (Avia & Vasquez, 2011).

2.3.10 Proactividad
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Capacidad de anticiparse a los problemas, tomar la iniciativa y actuar de manera
anticipada para crear cambios positivos en el entorno laboral o personal (Robbins &
Jugde, 2023)

2.3.11 Productividad

Chiavenato (2020) lo define como la relacion entre la produccion obtenida y los recursos
utilizados para obtenerla, reflejando la eficiencia con la que se gestionan esos recursos

para alcanzar los objetivos organizacionales.
2.3.12 Resiliencia

Capacidad de un individuo para superar circunstancias adversas, traumas, o situaciones
dificiles, y adaptarse positivamente a ellas, desarrollando una mayor fortaleza personal y

habilidades emocionales (Cyrulnik, 2009).
2.3.13 Resolucion de Conflictos

Rahim (2017) sefiala que es un proceso que implica la reduccion, eliminacion o
terminacién de todas las formas y tipos de conflicto a través de métodos y procesos

involucrados en facilitar la resolucion pacifica de problemas.
2.3.14. Retroalimentacion

La retroalimentacion es un proceso mediante el cual se comunica informacion sobre el
desempefio, conducta o acciones de una persona, con el objetivo de orientar, reafirmar o

modificar su forma de actuar (Alles, 2020).
2.3.15 Toma de Decisiones

Es el proceso a través del cual las personas reaccionan ante oportunidades y amenazas,
tomando alternativas en relacion con las metas y estrategias de lo que se quiere obtener
(Jones & George, 2019).

2.4. Legal

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR
SECCION SEPTIMA
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SALUD

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o
aceptado.

Art. 34.- El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas las
personas, y serd deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad social se
regira por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia,
subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacion, para la atencion de las
necesidades individuales y colectivas.

Art. 326.- El derecho al trabajo se sustenta en los siguientes principios:

2. Los derechos laborales son irrenunciables e intangibles. Sera nula toda estipulacion en
contrario.

4. A trabajo de igual valor correspondera igual remuneracion.

5. Toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y
propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar.

8. El Estado estimulara la creacion de organizaciones de las trabajadoras y trabajadores,
y empleadoras y empleadores, de acuerdo con la ley; y promovera su funcionamiento
demaocratico, participativo y transparente con alternabilidad en la direccion.

10. Se adoptara el didlogo social para la solucion de conflictos de trabajo y formulacion
de acuerdos.

12. Los conflictos colectivos de trabajo, en todas sus instancias, seran sometidos a
conciliacion y arbitraje.

LEY ORGANICA DE SERVICIO PUBLICO, LOSEP

CAPITULO 5

DE LA FORMACION Y LA CAPACITACION

Art. 71.- Programas de formacion y capacitacion. - Para cumplir con su obligacion de
prestar servicios publicos de dptima calidad, el Estado garantizard y financiara la
formacion y capacitacion continua de las servidoras y servidores publicos mediante la

implementacién y desarrollo de programas de capacitacion. Se fundamentaran en el Plan
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Nacional de Formacién y Capacitacion de los Servidores Publicos y en la obligacion de
hacer el seguimiento sistematico de sus resultados, a través de la Red de Formacion y
Capacitacion Continuas del Servicio Publico para el efecto se tomara en cuenta el criterio
del Instituto de Altos Estudios Nacionales - IAEN.

CAPITULO 6

DEL SUBSISTEMA DE EVALUACION DEL DESEMPENO

Art. 77.- De la planificacion de la evaluacion. - EI Ministerio del Trabajo y las Unidades
Institucionales de Administracion del Talento Humano, planificaran y administraran un
sistema periodico de evaluacion del desempefio, con el objetivo de estimular el
rendimiento de las servidoras y los servidores publicos, de conformidad con el reglamento
que se expedira para tal propdsito.

Planificacion y administracion que debera ser desconcentrada y descentralizada, acorde a
los preceptos constitucionales correspondientes.

CODIGO ORGANICO DE ENTIDADES DE SEGURIDAD CIUDADANA Y
ORDEN PUBLICO

SECCION TERCERA

SISTEMA DE COMPETENCIAS, EVALUACION, CAPACITACION,
FORMACION, ESPECIALIZACION Y PLAN DE CARRERA

Art. 22.- Evaluacion de desempefio y gestion. - La evaluacion de desempefio y gestion
de las y los servidores de las entidades de seguridad es un proceso integral y permanente.
En la evaluacion se mediran los resultados de su gestion, la calidad de su formacion
profesional e intelectual, el cumplimiento de las normas disciplinarias y las aptitudes
fisicas y personales demostrados en el ejercicio del cargo y nivel al que han sido
designados. La evaluacion sera obligatoria para determinar el ascenso, cesacion y
utilizacion adecuada del talento humano.

Art. 26.- Formacion del personal. - La formacion estara sustentada en el conocimiento de
los derechos humanos, de los principios y garantias constitucionales y en una doctrina
democratica de la seguridad ciudadana, con apego irrestricto al ordenamiento juridico. La
formacion académica de las y los servidores de las entidades previstas en este Codigo se

impartird a través del sistema nacional de educacion superior.
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CAPITULO IILI.
METODOLOGIA

3.1. Tipo de Investigacion

Investigacion Descriptiva

La presente investigacion es de caracter descriptivo, ya que permite describir y
documentar las caracteristicas especificas de la inteligencia emocional en los servidores
publicos del grupo de impacto del Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano Quito y
como estas influyen en su desempefio laboral.

Ademas, permite identificar patrones y tendencias en la relacion entre la inteligencia
emocional y el desempefio laboral, ayudando a comprender como varian estas variables
entre diferentes grupos de servidores publicos, determinando si existen diferencias
significativas en el desempefio laboral basado en niveles de inteligencia emocional.

Para Bisquerra (2019) la investigacion descriptiva tiene como objetivo principal describir
las caracteristicas de una poblacién o fendmeno, proporcionando una vision detallada de

sus componentes y relaciones.

3.2.  Enfoque de la investigacion

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo, el cual permite
examinar la relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral de los
servidores publicos del grupo de impacto (GAT — S) del Cuerpo de Agentes de Control
Metropolitano Quito.

Para la variable de inteligencia emocional, se emplea un cuestionario estructurado que
evalUa las dimensiones de autorregulacion emocional, habilidades sociales y orientacion
al logro. En cuanto a la variable de desempefio laboral, se utiliza el andlisis documental
de las notas de evaluacién de desempefio de los servidores publicos.

En el enfoque cuantitativo se analizan datos numéricos y estadisticos de las variables en
estudio con el objetivo de identificar la asociacion o relacion entre ellas (Mercado
Hermenegildo & Layme Calatayud, 2023, pag. 75).
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3.3.  Métodos de Investigacion

Deductivo

En la presente investigacion se utilizara el método deductivo porque permite partir de
teorias y conceptos generales sobre la inteligencia emocional para llegar a conclusiones
especificas sobre su impacto en el desempefio laboral.

Rodriguez y Pérez (2017) explican que, a través de la deduccion, se avanza de un
conocimiento general a otro mas especifico, las generalizaciones sirven como base para

Ilegar a nuevas conclusiones en situaciones particulares (pag. 11).

3.4.  Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos

Técnicas:
e Encuesta

Se aplicara la encuesta con preguntas cerradas mediante la aplicacién de un cuestionario
previamente establecido para la inteligencia emocional, la medicién se realiza mediante
una escala numérica de Likert facilitando su posterior analisis estadistico.

La encuesta se considera como una técnica de recoleccion de datos a través de enunciados
hacia los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sistematica medidas sobre los
conceptos que se derivan de una problematica de investigacion previamente construida
(L6pez-Roldan & Fachelli, 2015).

e Investigacion documental

Mediante la investigacion documental se va a recopilar informacién sobre las notas de
evaluacion de desempefio, para lo que su jefe inmediato proporcionara la documentacién
necesaria de los servidores publicos del grupo de impacto (GAT — S) del Cuerpo de
Agentes de Control Metropolitano Quito.

Palella y Martins (2012), consideran que la investigacion documental se concreta
exclusivamente en la recopilacion de informacion en diversas fuentes, esta puede ser tanto

cualitativa como cuantitativa pues indaga sobre un tema en documentos escritos u orales.
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Instrumentos:
e Cuestionario

Para la presente investigacion se utilizara como instrumento el cuestionario aplicando la
escala de Likert para recabar informacion sobre inteligencia emocional y desempefio
laboral en el grupo de impacto del Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano Quito.

El cuestionario es el instrumento estandarizado que empleamos para la recogida de datos
durante el trabajo de campo de algunas investigaciones cuantitativas, fundamentalmente

las que se llevan a cabo con metodologias de encuestas (Meneses, 2019).
e Matriz de recoleccién de datos

La matriz de recoleccién de datos se utilizara para sistematizar la informacion proveniente
de las evaluaciones de desempefio de los servidores publicos del grupo de impacto del
Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano Quito. Este instrumento se estructura de
manera que permite registrar y organizar la informacion documental de forma sistematica
y coherente.

Para Lauphan (2018), la matriz de datos es una forma de ordenar los datos de manera que
sea visible su estructura y es de suma importancia en toda investigacion porque es la

manera estructurada de interpelar la realidad con la teoria para hacerla entendible.

3.5.  Universo, Poblacién y Muestra

En el presente proyecto el numero de la poblacién es de: 58 servidores publicos del grupo
de impacto (GAT — S) del Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano Quito; por lo

tanto, no es necesario aplicar la formula de la muestra.

3.6. Procesamiento de la Informacién

Para el procesamiento de los datos obtenidos en la encuesta se utilizara Excel como
herramienta principal, dentro de esta se abarcara la construccion de cuadros y graficos
estadisticos, asi como también la tabulacion de datos numéricos, con el fin de obtener
resultados precisos sobre las variables planteadas y se aplicard un analisis estructurado

para relacionar las variables establecidas.
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4.1.

CAPITULO IV.
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Andlisis Cuantitativo

Anélisis de la Variable: Inteligencia Emocional

Para analizar la variable se realiz6 una encuesta mediante Google Forms, en donde se

plantearon dieciocho preguntas en base a la operacionalizacion de variables,

estructurando dos preguntas por cada indicador. De esta manera se aplico a cincuenta y

ocho servidores publicos que forman parte del grupo de impacto (GAT - S) del CACMQ.

Dimensién: Autorregulacion Emocional

Indicador 1: Manejo de Situaciones Criticas

Pregunta 1. Mantengo la calma durante operativos de control en espacios publicos

Pregunta 2. Controlo mis emociones en situaciones de tension con manifestantes

Tabla 2. Manejo de situaciones criticas

Autorregulacion Emocional

Valoracion
)
8 : Casi Casi =
- Preguntas | Siempre ; A veces Nunca =
O Siempre Nunca =
(7]
g 5 4 3 2 1
§ P1 4,05 0,69 0 0,03 0 4,7715
o P2 3,96 0,76 0,05 0 0 4,77/5
©
2, Total 93 21 1 1 0
c
§ % 80,17% 18,10% 0,86% 0,86% 0 9,54/10
MB B NB/NM R M
10-9 8-7 6-5 4-3 2-1

A
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llustracion 1. Manejo de situaciones criticas
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El manejo de situaciones criticas por parte de los servidores publicos es percibido como

muy bueno con un 80,17% en “siempre”, mientras que un 18,10% respondid con “casi

siempre” y apenas un 0,86% en “a veces” y “casi nunca”. Revelando que este indicador

esta altamente cubierto por los servidores publicos en sus actividades diarias.

Indicador 2: Gestion del Estrés

Pregunta 1. Manejo efectivamente el estrés durante operativos prolongados

Pregunta 2. Conserva la compostura ante provocaciones durante los controles

Tabla 3. Gestion del estrés

Autorregulacién Emocional

Gestion del Estrés

Valoracion
Preguntas | Siempre .Casi A veces Casl Nunca ‘_g
Siempre Nunca =
5 4 3 2 1
P1 3,62 0,90 0,16 0 0 4,68/5
P2 3,79 0,83 0,10 0 0 4,72/5
Total 86 25 5 0 0
% 74,14% 21,55% 4,31% 0 0 9,40/10
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llustracion 2. Gestion del estrés
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Segun lo observado, los servidores publicos relacionan muy bien la gestion del estres en

sus actividades pues se tiene resultados positivos con un 74,14% en “siempre”, mientras

que un 21,55% respondié con “casi siempre” y un 4,31% en “a veces”. Sin demostrar

resultados negativos en este indicador.

Indicador 3: Control Emocional

Pregunta 1. Mantengo un trato correcto incluso en situaciones hostiles

Pregunta 2. Regulo mis reacciones ante la resistencia ciudadana
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Tabla 4. Control emocional

Autorregulacién Emocional
Valoracion
. Casi Casi =
Preguntas | Siempre . A veces Nunca =
c_és Siempre Nunca =
i 5 4 3 2 1
g
L P1 3,45 1,17 0,05 0 0 4,67/5
©
E P2 3,62 1,10 0 0 0 4,72/5
o
© Total 82 33 1 0 0
% 70,69% 28,45% 0,86% 0 0 9,39/10
MB B NB/NM R M
10-9 8-7 6-5 4-3 2-1
d ‘ »
| ‘ >
lustracion 3. Control emocional
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Anélisis:

Ante el control emocional, el 74,14% de los servidores publicos percibe que siempre se
mantiene regulando sus emociones al momento de convivir con la ciudadania, el 21,55%
responde que casi siempre y un 4,31% con a veces. Se deduce que este indicador esta en

una escala de muy bueno al tener resultados altamente positivos.
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Dimension: Habilidades Sociales

Indicador 1: Empatia

Pregunta 1. Entiendo las necesidades de los comerciantes autbnomos

Pregunta 2. Adapto mi comunicacién segun el tipo de ciudadano

Tabla 5. Empatia

Habilidades Sociales

Valoracion
. Casi Casi =
Preguntas | Siempre . A veces Nunca =
Siempre Nunca -
« 5 4 3 2 1
é P1 3,02 1,39 0,16 0 0 4,57/5
w P2 3,45 0,83 0,16 0.04 0,04 4,52/5
Total 75 32 6 1 2
% 64,66% 27,59% 517% 0,86% 1,72% | 9,09/10
MB B NB/NM R M
10-9 8-7 6-5 4-3 2-1
o ‘ »
| ‘ >
llustracion 4. Empatia
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Anélisis:

Los servidores publicos gestionan la empatia de manera adecuada, ya que esta es
percibida como muy buena, con un 64,66% en siempre, un 27,59% casi siempre, un
0,86% en casi nuncay el 1,72% en nunca. Sin embargo, es importante considerar un taller

de habilidades sociales para reducir el poco negativismo asociado a este indicador.

Indicador 2: Conciencia Social

Pregunta 1. Muestro de comprensién ante situaciones de vulnerabilidad

Pregunta 2. Considero las realidades socioeconémicas en mis intervenciones

Tabla 6. Conciencia social

Habilidades Sociales
Valoracion
; Casi Casi =
Preguntas | Siempre ; A veces Nunca =
= Siempre Nunca —
S 5 4 3 2 1
©
S P1 4,05 0,69 0,05 0 0 4,79/5
(5}
e P2 3,02 0,97 0,26 0,03 0,06 |4,33/5
o
© Total 82 24 6 1 3
% 70,69% 20,69% 517% 0,86% 2,59% | 9,12/10
MB B NB/NM R M
10-9 8-7 6-5 4-3 2-1

A
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llustracion 5. Conciencia social
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Anélisis:

Se observa que este indicador esta dentro del rango muy bueno, puesto que los servidores
publicos manifiestan con un 70,69% siempre, un 20,69% casi siempre, un 5,17% a veces,
un 0,86% casi nunca y un 2,59% nunca. Cabe destacar que, aunque esta altamente

cubierto la conciencia social, es importante desarrollar mas a detalle para reducirlo.

Indicador 3: Gestion Comunitaria

Pregunta 1. Oriento adecuadamente sobre normativas municipales

Pregunta 2. Promuevo el cumplimiento de las ordenanzas establecidas

Tabla 7. Gestion comunitaria

Habilidades Sociales

Valoracion

. Casi Casi =
o Preguntas | Siempre . A veces Nunca =
= Siempre Nunca =
é 5 4 3 2 1
S P1 3,71 0,83 0,16 0 0 4,70/5
;5 P2 4,05 0,69 0,05 0 0 4,79/5
(72}
) Total 90 22 4 0 0

% 77,59% 18,97% 3,45% 0 0 9,49/10
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llustracion 6. Gestion comunitaria
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Analisis:

El 77,59% de los servidores publicos encuestados responde positivamente a que siempre
mantiene una adecuada gestion comunitaria, el 18,97% responde que casi siempre lo hace
y apenas un 3,45% sefiala que a veces lo hace. Demostrando que no existen resultados
negativos para este indicador.

Dimensién: Orientacion al Logro

Indicador 1: Compromiso en el Desempefio
Pregunta 1. Mejoro constantemente mi desempefio y resultados en la atencién a la

ciudadania

Pregunta 2. Promuevo soluciones pacificas en conflictos ciudadanos
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Tabla 8. Compromiso en el desempefio

Orientacién al Logro
Valoracion
o
'S _ Casi Casi =
g— Preguntas | Siempre . A veces Nunca =
= Siempre Nunca =
83
a) 5 4 3 2 1
>
S P1 3,88 0,90 0 0 0 4,78/5
o
é’ P2 4,14 0,69 0 0 0 4,83/5
o
E Total 93 23 0 0 0
3 % 80,17% | 19,83% 0 0 0 |961/10
MB B NB/NM R M
10-9 8-7 6-5 4-3 2-1
o ‘ »
| ‘ >
lustracion 7. Compromiso en el desempefio
100%
90% 80.17%
80%
70%
60%
50%
40%
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20%
10% - 0.00% 0.00% 0.00%
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Siempre Casi Siempre A Veces Casi Nunca Nunca

Anélisis:

El 80,17% de los servidores pablicos encuestados responde positivamente a que siempre
mantiene el compromiso en su desempefio y el 19,83% responde que casi siempre lo hace.
Esto demuestra que no existe ningun resultado negativo para este indicador y que el grupo
de impacto se encuentra perfectamente capacitado en esta area.
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Indicador 2: Comunicacion Efectiva

Pregunta 1. Utilizo un lenguaje apropiado en las intervenciones

Pregunta 2. Mantengo una comunicacion firme pero respetuosa

Tabla 9. Comunicacion efectiva

Orientacién al Logro

Valoracion
. Casi Casi =
S Preguntas | Siempre . A veces Nunca =
s Siempre Nunca s
(5]
m 5 4 3 2 1
c
2 P1 4,31 0,48 0,05 0 0 4,84/5
(18]
(&}
g P2 4,57 0,28 0,05 0 0 4,90/5
§ Total 103 11 2 0 0
% 88,79% 9,48% 1,72% 0 0 9,74/10
MB B NB/NM R M
10-9 8-7 6-5 4-3 2-1
o ‘ »
| ‘ L
llustracion 8. Comunicacion efectiva
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Andlisis:

El 88,79% de los servidores publicos encuestados responde positivamente a que siempre

mantiene una adecuada comunicacion efectiva, el 9,48% responde que casi siempre lo

hace y apenas el 1,74% responde que a veces lo hace. Manteniéndose en una escala de

muy bueno lo que es positivo.

Indicador 3: Mediacion Tactica

Pregunta 1. Implemento estrategias efectivas en operativos complejos

Pregunta 2. Resuelvo situaciones conflictivas minimizando el uso de la fuerza

Tabla 10. Mediacién tactica

Orientacion al Logro
Valoracion
. Casi Casi =
Preguntas | Siempre . A veces Nunca =
S Siempre Nunca s
3 5 4 3 2 1
|_
:g P1 3,79 0,83 0,10 0 0 4,72/5
Q
= P2 3,97 0,76 0,05 0 0 | 47805
(3]
= Total 90 23 3 0 0
% 77,59% 19,83% 2,59% 0 0 9,50/10
MB B NB/NM R M
10-9 8-7 6-5 4-3 2-1
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llustracién 9. Mediacion tactica
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Anélisis:

El 77,59% de los servidores publicos encuestados responde positivamente a que siempre
realiza una adecuada mediacion tactica con la ciudadania, el 19,83% responde que casi
siempre lo hace y apenas el 2,59% responde que a veces lo hace. Manteniéndose en una

escala de muy bueno dentro de este indicador.

Total, de Dimensiones de la Variable Independiente

Tabla 11. Resultados de variable independiente

Variable: Inteligencia Emocional

Dimension Indicadores Valor

Manejo de situaciones criticas

Autorregulacién

i Gestion del estrés 9,44
Emocional
Control emocional
Empatia
Habilidades _ i
) Conciencia social 9,23
Sociales

Gestion comunitaria

_ . Compromiso en el desempefio
Orientacion al

Comunicacioén efectiva 9,62

Logro —
Mediacion tactica

Nota. Esta tabla muestra la suma de los indicadores agrupados en cada dimension de acuerdo a la encuesta.
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llustracion 10. Resultados de variable independiente
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Analisis:

La dimension de Autorregulacion Emocional alcanza un valor significativo de 9.44 sobre
10, lo cual refleja un desempefio sobresaliente en los servidores publicos del grupo de
impacto. En cuanto al manejo de situaciones criticas, los agentes demuestran una
capacidad excepcional para tomar decisiones efectivas bajo presion, por otro lado, la
gestién del estrés se evidencia en la implementacion de estrategias efectivas de
afrontamiento y el mantenimiento del equilibrio emocional durante jornadas extensas,
mientras que el control emocional se manifiesta en el autodominio durante situaciones

conflictivas y la regulacion adecuada de respuestas emocionales.

Las Habilidades Sociales presentan una puntuacién de 9.23 sobre 10 que, aunque
ligeramente menor, sigue siendo notable, en donde la empatia se refleja en la capacidad
de comprension hacia la ciudadania, mientras que la conciencia social se evidencia en la
consideracion de factores socioeconomicos y, finalmente la gestion comunitaria
demuestra la habilidad para crear vinculos positivos con la comunidad y facilitar didlogos

efectivos.
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La Orientacion al Logro obtiene la puntuacion mas alta con 9,62 sobre 10, destacAndose
como la dimension mas desarrollada, en donde el compromiso en el desempefio se
observa en el alto nivel de responsabilidad profesional, por consiguiente, la comunicacion
efectiva se manifiesta en la transmision clara de informacion y la habilidad para manejar
didlogos pacificos con la ciudadania, por ultimo la mediacion tactica demuestra la
resolucion efectiva de conflictos y la implementacion estratégica de soluciones por parte

de los agentes.

Los resultados generales indican un grupo con un alto desarrollo de competencias
emocionales, donde la orientacion al logro emerge como la fortaleza predominante,
seguida por una soélida autorregulacion emocional y habilidades sociales bien
desarrolladas, por lo que se determina que este equilibrio de competencias resulta
fundamental para el desempefio efectivo de los agentes. Este andlisis revela que los
servidores publicos del grupo de impacto (GAT — S) poseen un nivel elevado de
inteligencia emocional, lo cual es crucial para sus funciones diarias, sobre todo en la

interaccion con la comunidad.
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4.2.  Analisis Cuantitativo

Analisis de la Variable: Desempefio Laboral

El siguiente capitulo presenta un analisis integral de los resultados obtenidos en la
evaluacion del desempefio laboral del Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano de
Quito, especificamente del grupo de impacto (GAT —S).

La evaluacion del desempefio se enfoca en el periodo 2024 permitiendo realizar un
analisis comparativo que evidencia la evolucién del rendimiento laboral de los servidores
publicos del CACMQ.

Las calificaciones son de acuerdo a la siguiente escala:

Tabla 12. Escala de calificacién

NIVEL PUNTUACION NIVEL PUNTUACION
EXCELENTE (E) IGUAL O SUPERIOR A 95
MUY BUENO (MB) 90 - 94.99
SATISFACTORIO (S) 80 - 89.99
REGULAR (R) 70 - 79.99
INSUFICIENTE (1) IGUAL INFERIOR A 69.99

Tabla 13. Notas de evaluacion de desempefio

N. APELLIDOS NOMBRES FUNCION NOTA | NIVEL
1 | CARVAJAL VACA | DANNY CRISTOBAL OPERATIVO 92.01 MB
2 | GARZON CADENA | CARLOS ALBERTO OPERATIVO 88.42 S
AGUILAR
3 MARTIN LEANDRO OPERATIVO 91.71 MB
CUAMACAS
4 | GUANIN ARIAS JULIO CESAR OPERATIVO 84.47 S
5 | MENA CARRERA | JESSICA ABIGAIL OPERATIVO 87.15 S
ESTEFANIA
6 | PADILLA QUISHPE OPERATIVO 96.68 E
LIZBETH
CASTELLANO
7 MAYRA PAOLA OPERATIVO 83.61 S
MASAPANTA
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JARAMILLO

8 CRISTHIAN ANDRES | OPERATIVO 91.39 MB
GUAMAN
CLAVIIO

9 MARIO JAVIER OPERATIVO 95.15 E
CHILUISA
RIVERA

10 LUIS ALFREDO OPERATIVO 80.43 S
ASIMBAYA

JESENIA
1T | ORTIZ ORTIZ OPERATIVO 94.93 MB
ALEXANDRA

12 | CAZCO RAMIREZ | ANGEL ANDRES OPERATIVO 82.16 S

13 | GOMEZ AVILES ERIK ALEJANDRO OPERATIVO 85.39 S
QUILLUPANGUI CONDUCTOR

14 FREDY ROLANDO 97.73 E
MONTATIXE / CAMIONETA
ZAMORA CONDUCTOR

15 FABIAN EDUARDO 90.52 MB
CHINCHIN /CAMIONETA
FARINANGO CONDUCTOR

16 DIEGO ARMANDO 84.22 S
TORO / CANTER

17 | ANDRAE ICHAU JIMMY FRANKLIN MOTORIZADO | 87.95 S
REVELO

18 OSCAR PATRICIO MOTORIZADO | 92.12 MB
VILLAREAL

19 | VACA CASTILLO JOSE EDUARDO MOTORIZADO | 86.41 S

20 | CAJAS TOAPANTA | OMAR ORLANDO MOTORIZADO | 89.24 S
PERDOMO

21 ANGEL PAUL MOTORIZADO | 91.66 MB
LLIVISACA

22 | BUNAY FLOREA WILSON IVAN MOTORIZADO | 95.83 E

23 | PUYOL BASTIDAS | HENRY ALEJANDRO | MOTORIZADO | 86.31

24 | SOTO RUEDA ALEX VINICIO MOTORIZADO | 95.13 E

25 | ALDAS GAON JHONNY OSWALDO | MOTORIZADO | 90.32 MB
CALERO

26 STALIN FERNANDO | MOTORIZADO | 96.13 E
MALDONADO

27 | JIRON SANTOS ALBERTO GUSTAVO OPERATIVO 91.72 MB
JACOME

28 LUIS MAURICIO OPERATIVO 87.43 S
TIAMARCA
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AREQUIPA

29 LUIS JAVIER OPERATIVO 95.96 E
SIGCHA
POTOSI
30 RITA ANGELICA OPERATIVO 97.25 E
TOAPANTA
31 | PANTOJA POZO DIEGO FERNANDO OPERATIVO 86.58 S
32 | ROBLES RIOFRIO | CARLOS LIZARDO OPERATIVO 82.99 S
33 | AMBAS LARRAGA | HENRY PAUL OPERATIVO 95.80 E
34 | CONGO PADILLA | DUSTIN ARMANDO OPERATIVO 96.32 E
CORDONES
35 ZAYRA PAULINA OPERATIVO 85.13 S
VALENCIA
MOYON JONATHAN
36 OPERATIVO 88.04 S
CHICAIZA MAURICIO
MALDONADO MIRIAN
37 . OPERATIVO 87.26 S
PATINO ALEXANDRA
38 | MOYA SALCEDO JORGE ARMANDO OPERATIVO 94.92 MB
39 | URIBE CARRERA | STEVEN EFRAIN OPERATIVO 81.57 S
40 | FLORES AGUIAR GERMAN DANILO OPERATIVO 86.35 S
CONDUCTOR
41 | MENDEZ INGA EDISON ROBERTO 91.38 MB
/ CANTER
CONDUCTOR
42 | CASTRO BEDON CRISTIAN DAVID 89.77 S
/ BUS
CAMACHO CONDUCTOR
43 FRANKLIN XAVIER 90.56 MB
GARCIA / CAMIONETA
44 | RAMIREZ YANEZ | CESAR ARTURO MOTORIZADO | 96.22 E
45 | PUENTE LUNA RODRIGO GABRIEL | MOTORIZADO | 85.96
CHIRIBOGA
46 DAVID SEBASTIAN | MOTORIZADO | 92.13 MB
GUERRA
APOLINARIO
47 HECTOR GABRIEL MOTORIZADO | 96.44 E
CAMPI
PURUNCAIJAS
48 LEONARDO DAVID | MOTORIZADO | 89.21 S
SANDOVALIN
MORENO
49 FELIPE VLADIMIR MOTORIZADO | 91.67 MB
PURUNCAIJAS
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FERNANDO
50 | PONCE NARANJO MOTORIZADO | 93.89 MB
ALBERTO
GUAMAN
51 EDIZON EFREN MOTORIZADO | 88.14 S
NARANJO
52 | JATIVA MORENO | CRISTIAN DAVID MOTORIZADO | 90.96 MB
53 | AYALA TAPIA JULIO CESAR MOTORIZADO | 89.72 S
GUALOTO FRANKLIN OPERATIVO
54 . 82.55 S
SIMBANA WLADIMIR Gl
55 | CHICAIZALEMA | FREDDY HERNAN OPERATIVO 94.98 MB
OPERATIVO
56 | CHANDI CATOTA | KAREN LIZETH - 87.55 S
OPERATIVO
57 | PARRA FLORES JEFFERSON PAUL o 97.33 E
OPERATIVO
58 | PASQUEL REYES | SAMUEL ALBERTO o 86.12 S
Tabla 14. Resultados de variable dependiente
NUMERO DE
ESCALA PERSONAS VALOR
EXCELENTE 13 96.31
MUY BUENO 17 92.19
SATISFACTORIO 28 86.04
REGULAR 0 0
INSUFICIENTE 0 0
RESULTADO GENERAL 58 90.15
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llustracion 11. Resultados de variable dependiente
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Andlisis:

De acuerdo al andlisis de la variable de desempefio laboral, se observa un comportamiento
positivo en los resultados de las notas de evaluaciones de desempefio, destacando que el
promedio general obtenido fue de 90.15, lo que refleja un nivel muy bueno de desempefio
en los servidores publicos.

Al examinar la distribucion por escalas de evaluacion, se encontrd que 13 agentes
alcanzaron un nivel “Excelente” con un promedio de 96.31, demostrando un desempefio
sobresaliente en sus funciones. En la categoria “Muy Bueno” se ubicaron 17 personas con
un promedio de 92.19, evidenciando también un alto nivel de desempefio. La mayor
concentracion de personal se encontrd en el nivel “Satisfactorio” con 28 personas, quienes
obtuvieron un promedio de 86.04, indicando un desempefio adecuado que cumple con las
expectativas establecidas.

Es importante resaltar que ningun agente fue calificado en las escalas “Regular” o
“Insuficiente”, lo cual sugiere que el personal mantiene estandares de desempefio por
encima del minimo requerido. Esta ausencia de calificaciones bajas, combinada con el
alto promedio general, indica una fuerza laboral competente y comprometida con sus

responsabilidades.
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4.3.  Interpretacion de resultados

Los resultados de esta investigacion evidencian una relacion significativa entre la
inteligencia emocional y el desempefio laboral de los servidores publicos del grupo de
impacto (GAT — S) del Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano de Quito. A través
de la aplicacion de una encuesta y el andlisis de las notas de evaluacién de desempefio es
notable como el alto nivel de inteligencia emocional, con calificaciones sobresalientes en
sus tres dimensiones (Autorregulacién Emocional 9.44/10, Habilidades Sociales 9.23/10
y Orientacion al Logro 9.62/10), incide positivamente en el desempefio laboral donde el
promedio general es de 90.15.

Particularmente, la dimension de Orientacion al Logro, que obtuvo la puntuacion mas alta
de 9.62/10, parece tener una influencia directa en el grupo de 13 personas que alcanzaron
un desempefio “Excelente” con un promedio de 96.31. Esto sugiere que el alto
compromiso, la comunicacion efectiva y la capacidad de mediacion tactica son factores
determinantes para alcanzar niveles superiores de desempefio laboral.

La Autorregulacion Emocional 9.44/10 y las Habilidades Sociales 9.23/10 también
muestran una conexion significativa con el desempefio laboral, especialmente en el grupo
de 17 personas calificadas como “Muy Bueno” (92.19) y las 28 personas en nivel
“Satisfactorio” (86.04). Esto indica que la capacidad para manejar situaciones criticas,
gestionar el estrés y mantener relaciones efectivas con la comunidad contribuye a
mantener un desempefio laboral consistente y por encima del promedio.

Es especialmente relevante notar que la ausencia de calificaciones en los niveles
“Regular” e “Insuficiente” en el desempeno laboral coinciden con los altos niveles de
inteligencia emocional en todas sus dimensiones. Esto sugiere que el desarrollo de
competencias emocionales actia como un factor protector contra el bajo rendimiento
laboral, proporcionando herramientas y recursos personales que permiten mantener un
desempefio adecuado incluso en situaciones desafiantes.

La interpretacion general de estos resultados indica que existe una sinergia positiva entre
la inteligencia emocional y el desempefio laboral en los servidores publicos del grupo de
impacto (GAT - 9S).
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4.4. Discusion

Segun los resultados de la presente investigacion realizada a los servidores publicos del
grupo de impacto (GAT-S) del Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano Quito
corroboran la relacion positiva entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral,
una conexion que también ha sido documentada en estudios previos. Por ejemplo, Travez
y Vela (2023) encontraron que ciertas dimensiones especificas de la IE, como la
percepcion intrapersonal, la asimilacion y la regulacion de emociones, tienen una
incidencia significativa en el desempefio laboral, de manera similar, el analisis en esta
investigacion reveld que los resultados obtenidos mediante las encuestas de inteligencia
emocional y desempefio laboral presentan una correlacion positiva, lo cual respalda que
un mayor nivel de inteligencia emocional favorece un desempefio laboral mas eficiente y

efectivo.

Ademas, el estudio realizado por Sanchez (2022) sobre la relacion entre IE y clima
organizacional refuerza la importancia de la inteligencia emocional como un factor
determinante en el bienestar y la percepcién del entorno laboral. Aunque el enfoque
principal de nuestra investigacion no abarcé directamente el clima organizacional, los
resultados positivos en el desempefio laboral sugieren que los empleados con mayor IE

no solo rinden mejor, sino que también podrian influir.

Por otro lado, estos hallazgos son consistentes con los reportados por Chacéon (2020),
quien demostrd que los ejecutivos con mayor autoconocimiento y autocontrol emocional
no solo alcanzan mejores resultados individuales, sino que también contribuyen al éxito
organizacional, ademas se evidencié que los participantes con mayores puntajes en
habilidades de regulacion y gestion emocional también alcanzaron evaluaciones mas altas
en su desempefio laboral, lo que reafirma que la capacidad de manejar emociones frente

a situaciones laborales adversas juega un papel clave en la productividad y efectividad.
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CONCLUSIONES

El diagndstico realizado a los servidores publicos del grupo de impacto del Cuerpo
de Agentes de Control Metropolitano Quito evidencio niveles significativamente
altos de Inteligencia Emocional, evidenciado en los altos puntajes obtenidos en
sus tres dimensiones principales: Autorregulacion Emocional (9.44/10),
Habilidades Sociales (9.23/10) y Orientacion al Logro (9.62/10). Esto demuestra
una sélida capacidad para manejar situaciones criticas, mantener relaciones
efectivas con la comunidad y demostrar un alto compromiso profesional en sus
funciones diarias.

El desempefio laboral de los servidores publicos del grupo de impacto alcanz6 un
nivel “Muy Bueno” con un promedio general de 90.15, segln la evaluacion de
desempefio analizada, lo que demuestra un alto grado de efectividad en el
cumplimiento de sus funciones, superando significativamente los estandares
minimos requeridos y evidenciando la existencia de un equipo altamente
profesional.

Se identificd que la orientacion al logro emerge como el factor mas influyente de
la inteligencia emocional en el desempefio laboral, con una puntuacion de 9.62/10,
esta relacion se evidencia en la correspondencia entre los altos niveles de estas
dimensiones y los resultados sobresalientes en el desempefio laboral, donde las
competencias de compromiso profesional, comunicacién efectiva y mediacion
tactica han demostrado ser fundamentales para alcanzar y mantener niveles

superiores de rendimiento en el servicio pablico.
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RECOMENDACIONES

Gestionar ante la Direccion de Talento Humano del Municipio de Quito la
incorporacion de moédulos de Inteligencia Emocional dentro del Plan Anual de
Capacitacion (PAC) para los Agentes de Control Metropolitano, fundamentado
en la evidencia de la relacion positiva entre inteligencia emocional y desempefio
laboral. Esta capacitacion debe alinearse con la normativa COESCOP vy el
presupuesto institucional asignado para formacion de servidores publicos.

Proponer la actualizacion del formato de evaluacion de desempefio (formulario
EVAL del Ministerio del Trabajo) para incluir indicadores especificos que midan
las competencias emocionales criticas en el servicio publico, especialmente
aquellas relacionadas con la atencion ciudadana y el manejo de situaciones de
conflicto. Esta propuesta debe canalizarse a través de los procedimientos
administrativos establecidos y en concordancia con las normas técnicas del MDT.
Implementar dentro de la estructura organizacional existente, y sin requerir
recursos adicionales significativos, grupos de trabajo internos para el desarrollo
de habilidades emocionales, liderados por los supervisores de cada unidad que
hayan demostrado altos niveles de IE. Estos espacios pueden integrarse a las
reuniones regulares de trabajo y coordinacion, optimizando asi los recursos

disponibles y respetando las limitaciones presupuestarias del sector publico.
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Anexo 1. Cronograma de Gantt

ANEXOS

ACTIVIDAD

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Socializacion de las actividades por parte del
Coordinador de la UIC

Descripcion y formulacion del problema

Justificacion, objetivos y operacionalizacion de
variables

Marco Tebrico

Metodologia

Correcciones por parte de los Pares Académicos

Aprobacion de Anteproyecto por parte del
Director y Pares Académicos

Desarrollo de tesis con el formato asignado por
parte del Coordinador de la UIC

Aplicacion de instrumentos para la recoleccion de
datos

Anédlisis, interpretacion y discusion de los
resultados

Correcciones por parte de los Pares Académicos

Conclusiones y recomendaciones

ANexos

Aprobacion de Tesis por parte del Director y
Pares Académicos
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Anexo 2. Presupuesto ejecutado

Impresiones Varias $ 40
Transporte $ 56
Copias $28
Esferos $5
Otros gastos $20
Anillados $25
Total $174

Anexo 3. Cuestionario de inteligencia emocional

Cuestionario sobre la Inteligencia
Emocional y Desempeno Laboral en
los Servidores Publicos del GAT - S
del Cuerpo de Agentes de Control
Metropolitano de Quito

- Lea detenidamente cada item
- Procure mantener la transparencia en sus respuestas
- Recuerde que este cuestionario es anénimo

kpila@mailes.ueb.edu.ec Cambiar de cuenta (%)

£ No compartido

* Indica que la pregunta es obligatoria
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D1: Autorregulacion Emocional

item: Manejo de Situaciones Criticas
Marque de acuerdo a su criterio propio, en donde:

1: Nunca

2: Casi Nunca
3: AVeces

4: Casi Siempre

5: Siempre

Mantengo la
calma durante

operativos de
O O O

control en
espacios
publicos

Controlo mis
emociones en

situaciones de O O O

tensién con
manifestantes

item: Gestion del Estrés
Marque de acuerdo a su criterio propio, en donde:

1: Nunca

2: Casi Nunca
3: AVeces

4: Casl Siempre

5: Siempre

Manejo
efectivamente
el estrés

durante O o O
operativos
prolongados

Conservo la
compostura

ante
provocaciones O o O
durante los

controles
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item: Control Emocional
Marque de acuerdo a su criterio propio, en donde:

1: Nunca

2: Casi Nunca
3: AVeces

4: Casi Siempre

5: Siempre

Mantengo un
trato correcto

incluso en O O O

situaciones
hostiles

Regulo mis
reacciones

ante la O O O

resistencia
ciudadana

D2: Habilidades Sociales

item: Empatia
Marque de acuerdo a su criterio propio, en donde:

1: Nunca

2: Casi Nunca
3: AVeces

4: Casi Siempre

5: Siempre

Entiendo las
necesidades

de los O O O

comerciantes
auténomos

Adapto mi

comunicacion
@) @) @)

segun el tipo
de ciudadano
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item: Conciencia Social
Marque de acuerdo a su criterio propio, en donde:

1: Nunca

2: Casi Nunca
3: AVeces

4: Casi Siempre

5: Siempre

Muestro de

comprension
O O O

ante situaciones
de vulnerabilidad

Considero las
realidades

socioeconomicas O O O

en mis
intervenciones

item: Gestion Comunitaria
Marque de acuerdo a su criterio propio, en donde:

1: Nunca

2: Casi Nunca
3: AVeces

4: Casi Siempre

5: Siempre

Qriento
adecuadamente
sobre O O O
normativas
municipales

Promuevo el
cumplimiento de
las ordenanzas
establecidas

O O O
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D3: Orientacion al Logro

item: Compromiso en el Desempefio
Margue de acuerdo a su criterio propio, en donde:

1: Nunca

2: Casi Nunca
3: AVeces

4: Casi Siempre

5: Siempre

Mejoro
constantemente
mi desempefio

y resultados en O O O
la atencién a la
ciudadania

Promuevo
soluciones

pacificas en O O O

conflictos
ciudadanos
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item: Comunicacién Efectiva
Marque de acuerdo a su criterio propio, en donde:

1: Nunca

2: Casi Nunca
3: AVeces

4: Casi Siempre

5: Siempre

Utilizo un
lenguaje
apropiado en O O O
las

intervenciones

Mantengo una
comunicacion
firme pero
respetuosa

O O O

item: Mediacion Tactica
Marque de acuerdo a su criterio propio, en donde:

1: Nunca

2: Casi Nunca
3: AVeces

4: Casi Siempre

5: Siempre

Implemento
estrategias
efectivas en O O @)
operativos
complejos

Resuelvo
situaciones
conflictivas
minimizando
elusodela
fuerza

O O O
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Anexo 4. Recoleccion de informacion para notas de evaluacion de desempefio

GRUPO DE ACCION TACTICA Y SEGURIDAD

Por medio del presente, deseo expresar mi mas sincero agradecimiento por |z evaluacion
psicologica que se ofrecio al Grupo de Accion Tactica y Seguridad. Estas valoraciones fueron
de gran importancia para el grupe GAT-S, ya que se permite conocer mas a fondo diversos
aspectos.

Agradezco el profesionalismo y la dedicacion con la que se llevo a cabo el proceso, asi como
la amabilidad y el respeto con los que se atendio en todo momento. Las pruebas realizadas

proporcionaran herramientas valiosas para mejorar en diversos aspectos.

Sin otro particular, quedo a su disposicion para cualquier consulta adicional y reitero mi
agradecimiento

Atentamente,

by g by
- DIAX

Policia Metropolitano N2 68 Orquera Diaz Diego Roberto
COMANDANTE DEL GRUPO DE ACCION TACTICA Y SEGURIDAD (E)
CUERPO DE AGENTES DE CONTROL METROPOLITANO QUITO
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Anexo 5. Autorizacion por parte de la institucion

Quito, 11 de febrero de 2025

Por medio del presente documento, certifico que la sefiorita Katherin Carolina
Pila Armas realizo una encuesta diagnostica mediante la herramienta Google
Forms, dirigida a los servidores publicos del GAT - S del Cuerpo de Agentes de
Control Metropolitano de Quito en el mes de diciembre, con el objetivo de evaluar
el estado actual de la inteligencia emocional dentro de la institucion.

Esta actividad fue ejecutada como parte fundamental de su trabajo de integracion
curricular, cumpliendo asi con los requerimientos establecidos para su
investigacion académica.

La encuesta se llevd a cabo con la debida autonizacion institucional y contd con
la participacion del personal, quienes respondieron de manera voluntaria al

instrumento de diagndstico presentado.

Fara constancia de lo actuado, se extiende el presente documento.

Atentamente,

Lic. arl:::s German
Subinspector 5-29.
CUERPO DE AGENTES DE CONTROL METROPOLITANO DE QUITO.
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Anexo 6. Levantamiento de informacion
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Anexo 8. Certificado de antiplagio

UNIVERSIDAD EXTENSION
BOLIVAR UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR AN MIGUEL
CARRERA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

ING. FLOR XIMENA POVEDA VALVERDE, EN CALIDAD DE DIRECTORA DEL
TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

CERTIFICA

Que el trabajo de Integracién Curricular denominado: “Inteligencia emocional en el desempeiio
laboral de los servidores piiblicos del grupo de impacto del Cuerpo de Agentes de Control
Metropolitano Quito, provincia Pichincha, afio 2024.”, presentado por la sefiorita Pila Armas
Katherin Carolina, estudiante de la carrera de Gestién del Talento Humano, pas6 el analisis
de coincidencia no accidental en la herramienta Turnitin, reflejando un porcentaje de similitud
del 4%, como se evidencia en el documento adjunto.

San Miguel, febrero del 2025

Atentamente,

Direccion: Av. General Jose Gallarde Roman y Cesar Jacome Cajiao
San Miguel - Ecuador
Teléfono: (593) 032 989812 - 032989813 - 032989463

www.ueb.edu.ec
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Anexo 9. Turniting

| g
7 turnitin Pagina 1 of 83- Portada Identificador de la entrega trn:oid::3117:429193307

Pila Katherin

Inteligencia emocional en el desempenio laboral

Detalles del documento

trn:oid:::3117:429193307 80 Paginas

14,903 Palabras

11 feb 2025, 4:08 p.m. GMT-5
88,741 Caracteres
13 feb 2025, 3:14 p.m. GMT-5

Proyecto de Investigacién Katherin Pila.pdf

1.7MB

7] turnitin Pagina 1 of 83 - Portada Identificador de la entrega trn:0id::3117:429193307
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Anexo 10. Turniting

ﬂ turnitin  Psina2 of 83- Descripcién general de integridad Identificador de la entrega trm:oid::3117:429193307
4% Similitud general

Filtrado desde el informe

-

Bibliografia
Texto citado

-

-

Texto mencionado

-

Coincidencias menores (menos de 20 palabras)

Exclusiones

* N.° de coincidencias excluidas

Fuentes principales

4% Fuentes de Internet
0% & Publicaciones

2% % Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revisién
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar i ias que permi istinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo.
recomendamos gue preste atencion y la revise.

7”1 turnitin  Pagina2 of 83- Descripcidn general de integridad 1dentificador de la entrega tr:oid::3117:429193307
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