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RESUMEN

El objetivo principal fue demostrar la influencia de la inteligencia emocional en los
conflictos laborales de los trabajadores de la Municipalidad Distrital San Juan Bautista, Ayacucho,
2021. Para lo cual se emple6 una metodologia de tipo aplicada, nivel descriptivo, disefio no
experimental, método general: deductivo y el método especifico fue el estadistico, técnica de
encuesta, como instrumento se utiliz6 el cuestionario que se aplico a 113 trabajadores, validados
por juicio de expertos, el grado de confiabilidad se determiné con estadigrafo Alfa de Cronbach.
La contrastacion de hipotesis se realizé con la correlacion de Tau b de Kendall por corresponder
al método y a los objetivos de la investigacion. La contrastacion de hip6tesis nos da a conocer una
relacion significativa , negativa entre las variables inteligencia emocional y conflictos laborales de
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista, Ayacucho, 2021, con Tau b de
Kendall t,=-0.270 lo que significa una correlacion inversa, valor [(P=0.000) < 0.05] determina la
aceptacion de la hipdtesis Ha, con un nivel de significancia del 5% y un nivel de confianza del
95%; lo cual quiere decir que hay una relacion significativa entre la variable de inteligencia
emocional y conflictos laborales de los trabajadores de la Municipalidad Distrital San Juan
Bautista, Ayacucho, 2021. Se concluye que a medida que aumenta el nivel de inteligencia

emocional de los trabajadores, disminuyen los conflictos laborales en la institucién o viceversa.

Palabras Claves: Inteligencia emocional, habilidades sociales y conflictos laborales.



ABSTRACT

The main objective was to demonstrate the influence of emotional intelligence on labor
conflicts of workers of the Municipalidad Distrital San Juan Bautista, Ayacucho, 2021. For which
I’ve used an applied type methodology, descriptive level, non-experimental design, general
method: deductive and the specific method was the statistical, survey technique, as an instrument
I’ve used the questionnaire that was applied to 113 workers, validated by expert judgment, the
degree of reliability was determined with Cronbach's Alpha statistician. The hypothesis testing
was carried out with Kendall's Tau b correlation as it corresponds to the method and objectives of
the research. The hypothesis testing reveals a significant, negative relationship between the
emotional intelligence and labor conflicts variables, of the workers of the Municipalidad Distrital
de San Juan Bautista, Ayacucho, 2021, with Kendall's Tau b tb=-0.270, which means an inverse
correlation, value [(P=0.000) < 0.05] determines the acceptance of the Ha hypothesis, with a
significance level of 5% and a confidence level of 95%; which means that there is a significant
relationship between the emotional intelligence and labor conflicts variables, of the workers of the
Municipalidad Distrital de San Juan Bautista,, Ayacucho, 2021. It is concluded that as the level of
emotional intelligence of the workers increases, labor conflicts decrease in the institution or vice

Versa.

Keywords: Emotional intelligence, social skills and labor conflicts.



Vi

INDICE

DEDICATORIA ettt nre e e arr e ne e nnne e i
AGRADECIMIENTO ...t i
RESUMEN ...ttt ettt e st e e s b e e nb e e sreeabeesnee s \Y
AB ST R A CT ettt e b e et et e e e be e b br e b e Y
INDICE ... Vi
INDICE DE TABLAS ...ttt sttt st ssssssasssnes viii
INDICE DE FIGURAS....ccooiittreiiieisetseseseesse st ssssssssssenas ix
INTRODUGCCION ...ttt X
l. REVISION DE LA LITERATURA ..ottt ee st 15
1.1 IMArCO NISEOMICO ..ottt 15
1.1.1 Inteligencia emoCional ...........cccceeviiiiiieii i 15
1.1.2  Conflictos 1aD0rales...........ccooiiiiiiiiieeee s 15

1.2 SIStEMA TEOMICO vttt 16
1.2.1 Inteligencia emMOCIONAl ..........ccooiiiiiiiiiiieee s 16
1.2.2  Conflictos 1aD0rales...........coooiiiiiiiie s 24

1.3 Marco CONCEPLUAL ........ceeiiieiicic e 34
1.4 Marco referenCial ..........coooieiiiii e 36
1.41 A nivel iNternacional ...........ccoooviiiiiiiiiiiee e 36
1.4.2 A NIVEI NACIONAL ...t 37
143 A NIVELIOCEAL ..o s 38

. MATERIALES Y METODOS .......c.oiiiiieiieeteteeeeseeee s ss s ten s sssnnes 40
2.1  Enfoque de INVESTIGACION .......ccueiuiiiiiieiiiieieie et 40
2.2 Tipoy nivel de iNVESTIGACION .......c.ciiiiiieieieie e 40
2.2.1 Tipo de INVESLIQACION .......ccvieiiciieciecie ettt 40
2.2.2  Nivel de iNVESHIGACION ..........coeiiiiececie e 41
2.2.3 Disefio de INVESIGACION ........c.coeeiieeiiiic e 41

2.3 Poblacion y muestra de 1a investigacion ...........c.ccceevveveiieveciic e 42



Vil

2.3.1 PODIACION ...ttt e 42
2.3.2 IMIUBSII@. ...t 42
2.3.3 Validez y confiabilidad ............ccooveiiiiiiiiec e 43
[HI. RESULTADOS. ... 45
3.1 ReSUItad0oS deSCIIPLIVOS ......ccvveiieiecieeie ettt 45
T 0 R e - T SO S TP 45
B.1.2 GBNBIO ottt 46
3.1.3 Cuénto tiempo tiene laborando en la Municipalidad ...........cccccoviiiininnne. 47
3.1.4  Condicion 1aD0ral: .........coviiiiiiree s 47
3.2 Anélisis e interpretacion de [0S iNdiCAdOrES...........ccoereireiiiinineieee e 48

3.2.1 Habilidades sociales y conflictos laborales en las relaciones interpersonales

48

3.2.2 Autoconciencia y conflictos laborales por roles ...........ccccoceevvevviveieeceenenn, 52
3.2.3 Empatia y conflictos laborales por presion laboral .............cccccecvivieiverieennenn, 56
3.3 ANAlISIS INFEreNCIal.......ccocviiiiiiie e 59
3.3.1 Prueba de normalidad...........cccooiiiiiiiiiiie s 59
3.3.2 Contrastacion de NIPOLESIS. .......ccuierrririiieieiee e 61
Y2 0 15101 U] ] N OSSO 66
CONGCLUSIONES ...ttt ettt bbb et e sbe et e e sbe e e beenreeenes 72
RECOMENDACIONES ...t 73
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS..........oooviieveiieeeseeeseeesssesiesssesasssssses s ssessessesenns 74

ANEXOS .. 83



viii

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Criterios de eValUACION ..........cccooiiiiiiiiiiieiee e e 43
Tabla 2 Rango de valores de Alfa de Cronbach............cccocoveiiiiii i 44
Tabla 3 Pruebas de normalidad para las variables de estudio............cccccevvevviveiieinennns 60
Tabla 4 Correlacion para la hipOtesis general...........cocoovvvieiiiieiiieieeieiese e 62
Tabla 5 Correlacion para la primera hipotesis eSpecifica..........ccccoevveveiievi s 63
Tabla 6 Correlacion para la segunda hipotesis eSpecifica.........coovvvviiiieiiiieicnee, 64
Tabla 7 Correlacion para la tercera hipotesis eSpecifiCa........cccovvvvvevieieiievecic e 65
L= Lo =T T = F- Vo SR SSUPRORURN 93
TADIA O GENEBIO ...t ettt bbb ene s 93
Tabla 10 Tiempo Laboral.........ccooiiiiiiiiiiee e 93
Tabla 11 Condicion Laboral ..o 94
Tabla 12 Manejo de conflictos y comunicacion deficiente...........ccooeveveveveiiieinsnenns 94
Tabla 13 Toma de decisiones y trabajo €n eqUIPO0 .......ccccveiveeiieiieieeie e 95
Tabla 14 Facilidad de comunicacion y conductas agreSivas...........coceoeeerereeerereesennens 95
Tabla 15 Lazos amicales Y frUSIFaCIONES ...........cccveieeiieiie e 96
Tabla 16 Consciencia emocional y responsabilidad laboral .............ccccooiiiiiiiinnnns 96
Tabla 17 Autoevaluacion y jerarquia de deCiSIONES..........cccvevvevieieeieeie e 97
Tabla 18 Autoconfianza e incongruencia de fUNCIONES ..........ccccevvririiiieienene e 97
Tabla 19 Reconocimiento de virtudes y sobrecarga de roles...........ccocovvvveevviieiieinennnnn 98
Tabla 20 Comprension laboral y planificacion de actividades ...........ccccceeeveiiiviiinenens 98
Tabla 21 Empatia y escaso tiempo laboral.............cccooeiieiiciiciccc e 99
Tabla 22 Retos laborales y trabajo bajo presion laboral ..., 99

Tabla 23 Politicas institucionales € INtOIEraNCIa .........oeeeeeeeeeeeeeeee e 100



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Edad de 10S eNCUESTATOS ...........coviiviriiiiieiieieie e 45
[0 U= A 1= T o OSSR 46
Figura 3 Tiempo que 1aD0ra...........ooiiii s 47
Figura 4 Condicion 1aboral .............cooveiiiiiicc s 47
Figura 5 Manejo de conflictos y comunicacion defiCiente...........ccccoeveveieiiciiinienenns 48
Figura 6 Toma de decisiones y trabajo en eqUIP0 ........ccoveieiveieiiie e 49
Figura 7 Comunicacion y CONAUCLAS AQIeSIVAS.......cuerverrerrerereieereeieiesieseesieseessessessenns 50
Figura 8 Lazos amicales Y frUSIraCiONES..........ccveveiieiieie e 51
Figura 9 Consciencia emocional y responsabilidad laboral..............cccccooiiiiiiiinnnn. 52
Figura 10 Autoevaluacion y jerarquia de deCiSIONES .........cccvevverieiieieerieerieseese e 53
Figura 11 Autoconfianza e incongruencia de fUNCIONES...........ccocvrvevieiinineeiinineneenees 54
Figura 12 Identificacion de virtudes y sobrecarga de roles ..........ccccevveveeveieeneevie s 55
Figura 13 Comprension laboral y planificacion de actividades...........ccocoocevveiinninnns 56
Figura 14 Empatia y escaso tiempo laboral .............ccccoveveiiiiicii e 57
Figura 15 Retos laborales y trabajo bajo presion laboral.............ccocooeiiiiiiiiiiiiens 58
Figura 16 Politicas institucionales € iNtolerancia ...........ccccvevveie e vicce e 59

INDICE DE ANEXOS

ANEXO 1 Matriz de CONSISTENCIA. ....c.veieiitiitieiesiieeee e 83
Anexo 2 Operacionalizacion de variables ..o 84
Anexo 3 Analisis de confiabilidad.............cccooiiiiiiiiii 85
Anexo 4 Confiabilidad de Alfa de Cronbach de datos totales............ccocveiiiireneiinnnnen 86
ANEXO 5 PHNCIPIOS ELICOS ...ttt es s ee s en st en s 90
ANEXO 6 CUBSTIONAITO ...ttt sb bbb nne s 91
ANEXO 7 DAta PrOCESAUA ... .eveeveeiieiieie ettt sb bbb nneas 93
ANEXO 8 JUICIO 8 BXPEITOS ... cveeiieiiete ettt ettt bbb 101

Anexo 9 Numero de trabajadores de 1a MDSIB...........ccccovevviienieie e 109



INTRODUCCION

Vivimos en una sociedad en el cual nos relacionamos con los demas, propio de esta
convivencia surgen conflictos de diferentes indoles, por ende, nos vemos en la necesidad de buscar

ideas que nos ayuden solucionar estas tensiones.

El conflicto laboral es un altercado que se suscita en un ambiente laboral de una
organizacion o una empresa. Para Westreicher (2020) menciona que estos conflictos pueden ser
inconvenientes que se presentan entre los trabajadores o con los gerentes. Por otro lado, Coufiago
(2022), menciona que la inteligencia emocional es la facultad que tienen los seres humanos para

reconocer, intuir, procesar las emociones personales y ajenas.

Estos problemas relacionados con la Inteligencia emocional se presentan en todas partes
del mundo, sin embargo, no siempre se le da la importancia necesaria al caso, por eso, la consultora
internacional Six Seconds (s/f) menciona en un estudio realizado con 127,645 personas se
extrajeron una muestra de 20,160 personas de 129 paises, los resultados mostraron que habia un
avance en cuanto a la inteligencia emocional. Sin embargo, las cifras se vuelven alarmantes en el

2020 por la pandemia del COVID 19 porque se observa un retroceso y un descenso global.

De acuerdo a Infobae (2015), los conflictos laborales en el mundo se incrementaron durante
los Gltimos afios, estos van de la mano con la crisis econémica internacional. Algunos paises han
vivido un incremento en las medidas de protesta, lo cual es contraproducente debido a que
evidencia la frustracion de los trabajadores al percibir que sus problemas son ignorados, por ende,
hay problemas emocionales que disminuyen la motivacion, el desempefio laboral, todo esto genera

un impacto negativo en la economia y empeora las condiciones de vida en los paises.
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Velarde (2018) menciona que, de acuerdo con las investigaciones mas recientes en América
Latina, se han obtenido resultados positivos en el promedio de Inteligencia Emocional en
comparacion con otros paises del mundo, superando los medios globales. Es necesario analizar
esta informacion para identificar areas en las que tenemos un bajo rendimiento y buscar las formas
de mejorar, asimismo potenciar nuestras fortalezas, con el fin de lograr mejores resultados para la

sociedad.

En cuanto a los conflictos laborales, América Latina es una region que esta enfrentando
nuevos desafios, como fue el caso de la pandemia del COVID 19 que nos mostré una realidad
distinta, por eso se dice: estamos frente a un mercado que esta en permanente cambio, cada vez
més competitivo y virtualizado, por eso los lideres necesitan desarrollar habilidades relacionados
con la inteligencia emocional para mejorar la comunicacién con sus trabajadores (PMK Digital
Learning, 2020). Muchas veces los gerentes se enfocan solo en los resultados y se olvidan del
aspecto emocional de sus trabajadores. Asimismo, Roastbrief (2022) afirma que durante el 2021
el estrés cobré importancia en Latinoamérica porque el 33.6% cree que la pandemia del COVID-
19 ha perjudicado su salud mental. Estos factores influyen en el desenvolvimiento laboral de los
trabajadores por eso, Fernandez (2022) menciona que para evitar los conflictos en una

organizacion es imprescindible una eficiente gestion de recursos humanos.

En el caso peruano, Andina (2022) realizé un estudio a mas de 400 profesionales del sector
privado para saber su posicion sobre las medidas de prevencion y planes de trabajo que realizan
las empresas peruanas, concluyendo que el 66% de los trabajadores afirman que sus centros de
labores no promueven la salud mental, tampoco no hacen nada para despejar el estrés y minimizar

los impactos ocasionados por la pandemia. Estos resultados son de una parte del sector privado, el
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cual es lamentable, la situacion se complica cuando se piensa en el sector publico donde prima los

intereses personales y el desinterés en los aspectos emocionales de los trabajadores peruanos.

Al respecto, los trabajadores de la Municipalidad Distrital San Juan Bautista no son ajenos,
porque se observd presencia de conflictos en el &mbito personal y laboral, ya sea con los jefes,
compafieros o con las personas que acuden a la municipalidad, pues es comun observar la ausencia
de las habilidades sociales cuando se presentan los conflictos. Ademas, el 75% de colaboradores
expresan que para desenvolverse mejor requieren de una relacion mas cercana, directa y optimista
con su jefe (EI Comercio, 2021). Estos problemas se pueden complicar cuando los trabajadores no
practican la autoconciencia, por falta de reflexion sobre sus conductas como: indiferencia,

desconfianza o conductas agresivas que perjudican el trabajo en equipo.

Segun el reporte de EI Comercio (2021), se llevé a cabo una encuesta sobre la frecuencia
con la que los jefes dedican el tiempo para conversar con sus empleados sobre sus situaciones
personales con el fin de ofrecerles apoyo. Los resultados indicaron que el 48% de las veces sucede
una vez por semana, el 32% cuando la iniciativa proviene de los trabajadores y el 20% restante
cuando el jefe lo solicita. La empatia es un factor por mejorar ya que son pocos los jefes que les
interesa el bienestar emocional de sus trabajadores. Otra de las causas puede ser la inadecuada
planeacion de las actividades, motivo por el cual se presentan tareas inconclusas que perjudican a
los demas, asimismo se puede dar el caso de trabajadores que quieren sobrecargar a los demas sus
responsabilidades asignandole funciones incongruentes, esto ocasiona incomodidad que muchas
veces terminan en discrepancias, perjudicando su rendimiento personal y laboral. Por estos
factores y mas urge realizar estudios para conocer la realidad y asi sugerir estrategias para mejorar
la situacion de la municipalidad, razén por la cual se formulé como problema general de la

investigacion: ¢ De qué manera la inteligencia emocional influye en los conflictos laborales de los
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trabajadores de la Municipalidad Distrital San Juan Bautista, Ayacucho, 2021? Asimismo, se
formul6 los siguientes problemas especificos:

a) ¢De qué manera las habilidades sociales influyen en las relaciones interpersonales?
b) ¢De qué manera la autoconciencia influye en roles y responsabilidades?
c) ¢De qué manera la empatia influye en la presion laboral?

Para dar solucion a los problemas mencionados, se planteé como objetivo general de la
investigacion: Demostrar la influencia de la inteligencia emocional en los conflictos laborales de
los trabajadores de la Municipalidad Distrital San Juan Bautista, Ayacucho, 2021. Asimismo, se

formul6 los siguientes objetivos especificos:

a) ldentificar la influencia de las habilidades sociales en las relaciones interpersonales
b) Demostrar la influencia de la autoconciencia en los roles y responsabilidades

c) Determinar la influencia de la empatia en la presion laboral

De la misma forma, se planteé como hipétesis general: La inteligencia emocional influye en
los conflictos laborales de los trabajadores de la Municipalidad Distrital San Juan Bautista,

Ayacucho, 2021. También, se planteé como hipoétesis especificas:
a) Las habilidades sociales influyen considerablemente en las relaciones interpersonales.
b) La autoconciencia influye notablemente en los roles y responsabilidades.
c)La empatia influye significativamente en la presion laboral.

La metodologia que se formulo tuvo un enfoque cuantitativo, de tipologia aplicada, nivel
descriptivo relacional, disefio no experimental-transversal, método deductivo, la muestra es de 113

trabajadores, técnica encuesta, instrumento cuestionario con escala de tipo Likert.
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Esta investigacion esta justificada desde diversos ambitos. En el ambito tedrico, presenta
informacion relevante sobre la inteligencia emocional y sus limitaciones en el conflicto laboral,
con el objetivo de complementar a los avances existentes, de la misma forma facilitar datos
actuales que pueden beneficiar a personas e instituciones interesadas en el tema. A nivel practico,
se proporcioné informacion para plantear estrategias de capacitacion en inteligencia emocional y
gestion de conflictos, el cual permitiria mejorar la eficacia de las estrategias de gestion del capital
humano en la municipalidad. En cuanto a la metodologia, se emplearon instrumentos confiables
que contribuyen a una mejor comprension del tema. La validacion se llevo a cabo a través del

juicio de expertos y para evaluar la confiabilidad del instrumento se utilizé el alfa de Cronbach.

A nivel social, este conocimiento puede ser utilizado para capacitar a los trabajadores,
permitiéndoles mejorar su desempefio laboral. Asimismo, puede ser de utilidad para los municipios

cuyos trabajadores estén percibiendo dificultades similares.

Considerando los aspectos mencionados, se llevd a cabo esta investigacion debido a la
disponibilidad de la informacion y los materiales necesarios. Este estudio consta de cuatro

capitulos, los cuales estaran disponibles para las personas interesadas en el tema.
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I. REVISION DE LA LITERATURA

1.1 Marco historico

1.1.1 Inteligencia emocional

Jiménez (2018) nos menciona que, en el afo 1920 E. Thorndike, emplea la expresién
de inteligencia social enfocandose a la “facultad de actuar doctamente con los demas,
asimismo tener la capacidad de entender y encaminar a las personas que nos rodean”. En
1995, se publica el libro de Inteligencia Emocional de Daniel Goleman, promoviendo el
conocimiento de este término. En 1997 se presenta el libro de Inteligencia Emocional

aplicada al liderazgo de Robert Cooper y Ayman Sawaf.

El concepto de inteligencia emocional se hizo conocido gracias al esfuerzo e
influencia de los autores que se encargaron de divulgar, a pesar de todo queda un reto en la

educacion en los temas emocionales.
1.1.2 Conflictos laborales

Francia (2020), menciona que el conflicto es algo propio de la vivencia humana,
porque lo vamos experimentando desde los primeros afios de nuestra vida, estos conflictos
se incrementan a medida que vamos creciendo, porque empezamos asumir mayores
compromisos y con ello la responsabilidad de nuestros actos. Este autor nos ayuda a
comprender el origen de los conflictos, pues desde los primeros hombres siempre han
enfrentado conflictos, en este caso el hombre con la naturaleza supervivencia y asi en cada
periodo iban surgiendo nuevos conflictos, esto se vuelve mas evidente con la aparicion de
las primeras empresas agroindustriales y con ello el reclamo de las ocho horas laborales y

entre otros factores que suscitaron.
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1.2 Sistema teérico

1.2.1 Inteligencia emocional
Inteligencia

Peird (2020) menciona que la inteligencia es la capacidad que poseemos para adquirir
conocimientos, comprender las causas de diferentes situaciones, para analizar
detalladamente cada circunstancia que se nos presenta. En este mismo sentido, Trevifio
(2019) afirma que la inteligencia es la aptitud que poseen las personas para obtener
informacion, comprender, asimilar y manejar de una manera apropiada estos datos. La
inteligencia es una habilidad que presentan los seres humanos para reflexionar, analizar y

comprender los diferentes sentimientos que se presentan.
Emociones

Caballero (2020) afirma que los sentidos nos permiten vivir diferentes experiencias,
como percibir las texturas, olores, sabores, colores, propio del medio que nos rodea, por
ende, podemos sentir diferentes emociones de alegria o tristeza, estas emociones son parte
de nuestras vivencias ya que estamos en un universo que esta en permanente cambio. Duarte
(2022), las emociones son todas las impresiones y sentimientos que experimenta el ser

humano al intercambiar con sus parecidos y con su entorno en general.
Inteligencia emocional

Martins (2021) menciona que la inteligencia emocional es la capacidad que tienen
las personas para conocer, analizar, entender nuestras emociones y de las demas personas,
por ende, una persona que ha desarrollado esta inteligencia maneja con facilidad las

relaciones con otras personas manteniendo una comunicacion efectiva, en el cual expresa
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sus pensamientos y busca soluciones a los conflictos. Guerri (2022) la inteligencia emocional
es ser consciente de las sensaciones que sentimos propio de nuestro comportamiento y lo
que estos ocasionan en los demas, asimismo tener el control de las emociones, sean propios
0 ajenos y sobre todo tener precaucion en situaciones complicadas. Siempre se presentan
conflictos, donde tenemos que utilizar la inteligencia emocional para transformar los estados
negativos, porque lo que se busca no es oir del problema, al contrario, enfrentar para liberar
la tension. Asimismo, Significados.com (2022) es la union de destrezas psicoldgicas que
poseen los seres humanos para entender, procesar, manifestar las emociones propias y de los

demas.

Caballero (2020) define la inteligencia emocional como la capacidad de asimilar,
controlar y aplicar nuestras emociones de una manera que tenga resultados favorables, para
poder reducir las coyunturas negativas que siempre estan presentes en los centros laborales
y que aquejan a los seres humanos. Es necesario reflexionar, analizar, controlar nuestros
comportamientos, esto ayuda a reducir los conflictos, de tal forma salir de situaciones

perjudiciales.

Cruz (s/f) menciona que la inteligencia emocional describe la facultad de uno para
reconocer, intuir y direccionar las emociones de una forma positiva con el objetivo de
mejorar la confianza, apaciguar el estrés y solidarizar con los demas para reducir las
tensiones. Cuando las personas direccionan sus emociones de manera adecuada reducen los
sentimientos negativos. Asimismo, las personas que analizan cada uno de los pensamientos
negativos y tratan de buscar el lado positivo, su confianza incrementa porque se sienten mas
seguros y capaces de resolver sus problemas y ayudar al resto. Ramos (2021) podemos

mencionar la inteligencia emocional como la unién de destrezas, aptitudes y habilidades no
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cognitivas que nos facilitan conocer, valorar y analizar de manera imparcial nuestras

emociones y de la misma forma poder comprender la situacion de las otras personas.
Dimensiones de la inteligencia emocional

La inteligencia emocional es un campo muy amplio que engloba muchos aspectos,
por ello se va a trabajar con el apoyo de distintos expertos, como el autor Cruz (s/a) quién

nos da a conocer las siguientes dimensiones:

- Autoconciencia. Es la facultad para analizar las emociones y su influencia en los
pensamientos y las conductas. Por medio de la autoconciencia uno empieza a comprender
su poderio y su fragilidad que son partes criticas de la inteligencia emocional. Ser
conscientes de nuestros actos nos permite mejorar y seguir edificando la confianza.

- Autorregulacion. Es la habilidad para controlar, conducir de forma saludable las
conductas y las emociones impulsivas, que son partes criticas de la inteligencia
emocional. Asimismo, hay estrategias que se puede emplear para controlar las emociones
negativas como la meditacién, y la modificacion de circunstancias con una vision
positiva. La autorregulacion incluye los sucesivos atributos: Autodominio, confiabilidad,
escrupulosidad, adaptabilidad innovacion.

- Motivacion. Es el proceso interior que induce hacia un objetivo. Esta cualidad emocional
necesita trazar objetivos, tener un camino claro y una actitud positiva. Los seres humanos
poseemos una tendencia hacia las actitudes positivas y negativas, pero los pensamientos
negativos lo podemos transformar en positivos. La motivacion radica en lo siguiente:
Impulso de logro, compromiso, iniciativa y optimismao.

- Empatia. Es el potencial para comprender las ansiedades y sentimientos de los demas.

La solidaridad nos facilita analizar las sefiales emocionales y las dindmicas que buscan
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alternativas para reaccionar de una manera adecuada. Las personas que son solidarias
sobresalen en el progreso de los otros, la explotacién de la diversidad y el saber politico.
Habilidades sociales. Es la gestion de relaciones, hay la posibilidad de desarrollar
habilidades interpersonales que incrementan las probabilidades de tener una vida
satisfactoria. Como vivimos en una economia globalizada, donde tenemos acceso a las
fuentes de informacion, es necesario dominar estas facultades para comprender y laborar
bien con los demés. Desarrollar estas habilidades nos facilitard: Influir en los demas,

comunicar, construir lazos, conducir.

Segun las Gltimas investigaciones, el coeficiente intelectual representa un 10 a 25%

del éxito en las personas, y el 75% lo representa la inteligencia emocional, en esto

coinciden los Psicologos, porque consideran que solo el coeficiente intelectual es

insuficiente para lograr el éxito en la vida.

Segun Goleman (2022) nos habla sobre las dimensiones de la inteligencia emocional

que son cinco y analizaremos cada uno a detalle.

Autoconocimiento. Es conocer nuestros estados emocionales en las diferentes
situaciones y analizar para emplearlas a nuestro favor, también realizar un anélisis de
nuestras virtudes y defectos para fortalecer la confianza y trabajar en lo que nos falta.
Autorregulacion o control de si mismo. La autorregulacion busca que las personas
tengan el equilibrio de sus emociones, impulsos, controlados estas emociones tienen
mayor posibilidad de lograr sus objetivos y reducir la carga emocional.

Motivacion. Encaminar nuestras preferencias para avanzar con direccion de nuestros
objetivos. Se observa en las personas que muestran pasién, compromiso por las

actividades que realizan, mas que por el simple reconocimiento econémico.
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- Empatia. Las personas que tienen dominio de esta habilidad tienen mucha notoriedad y
reconocimiento social, porque siempre piensan en la situacién que viven las otras
personas, sus necesidades, sentimientos, son capaces de percibir desde su perspectiva y
mantener la afinidad con una extensa diversidad de personas.

- Habilidades sociales. Es la capacidad para inducir en los demés las respuestas que
queremos, esto significa conducir bien las emociones y dilucidar las coyunturas. Utilizar

estas habilidades para liderar, organizar, negociar contribuye con el trabajo en equipo.

Los tres primeros se enfocan en la habilidad individual en el control que tenemos

sobre nosotros mismos, y los dos ultimos se enfocan en la habilidad y relaciones grupales.
Definicion de los indicadores

-Manejo de conflictos. Segun, Oyarzun (2023) nos menciona que la gestion de conflictos,
también conocido como manejo de conflictos, comprende el proceso para manejar las
discrepancias entre dos 0 mas grupos. Su objetivo es minimizar los aspectos negativos
que se originan del conflicto y promover que los involucrados logren un acuerdo

favorable para todos.

- Influir en los demas. Segun, Pyrsel (2024) menciona que es la capacidad que tienen las
personas para persuadir y guiar a su equipo hacia la consecucién conjunta de objetivos,
manteniendo en todo momento la motivacion y el entusiasmo por obtener los resultados

trazados.

- Facilidad de comunicacion. Torres (2019) afirma que la facilidad de comunicacion es
expresar las ideas, preocupaciones y perspectivas de una forma comprensible para los

demas.
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- Lazos amicales. Sanchez (2011) indica que los lazos amicales son los vinculos que
establecen los humanos para relacionarse y expresarse con quienes comparten su forma

de ser. Es una necesidad que expresan las personas desde los primeros afios de su vida.

- Conciencia emocional. Bisquerra (2020) sefiala que la conciencia emocional es la
habilidad de reconocer y comprender las propias emociones y de los demaés, asimismo

incluye la capacidad para percibir el ambiente emocional en un entorno especifico.

- Autoevaluacion. Pérez y Gardey (2021) afirman que la autoevaluacion es una evaluacion
que un individuo se encarga de realizar a sus propias capacidades, desempefio o situacion,
con la finalidad de analizar un asunto que le concierne de manera directa. Por otro lado,
la evaluacion implica el acto de valorar, medir o estimar la importancia o el mérito de

algo en particular.

- Autoconfianza. Carabantes (2024) se refiere a la confianza en las propias habilidades,
capacidades y juicios. En este sentido, estd asociada con la creencia de poder lograr lo

que uno se propone y de satisfacer las necesidades personales o las demandas del entorno.

- FODA Personal. Segun, Pursell (2024) menciona que el analisis FODA personal es una
herramienta que ayuda a disefiar un plan estratégico para nuestra carrera, en el cual se
considera las fortalezas y debilidades, asi como las oportunidades y amenazas que se

enfrenta.

- Comprender a los demas. Aguilar (2020), comprender a los demas implica un trabajo que
facilita la interaccion social, incrementando las oportunidades de supervivencia en

diversos entornos a través de la colaboracion mutua.
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- Orientacion al servicio. Segun, Da Silva (2021) afirma que la orientacién al servicio
requiere que una institucion priorice al cliente, sus deseos y necesidades. Esto implica dar

relevancia al tiempo y retroalimentacién del cliente por encima de todo lo demas.

- Apalancamiento de la diversidad. Segin Goycoolea (2022) menciona que se trata de la
habilidad de apreciar y respetar las distintas particularidades de las personas para lograr

un objetivo o resultado especifico.

- Conciencia politica. Segun Nufiez (2006) indica que la conciencia politica se relaciona
con la empatia y se entiende como la capacidad social de las personas para expresar

consideracién hacia las emociones, necesidades e intranquilidades de los demas.

- Comunicacién deficiente. Segin, Chanty(2023) es cuando no se logra comunicar de
manera adecuada o dejar fuera informacion relevante. Esto puede generar efectos
negativos en la productividad, las relaciones laborales y el bienestar mental de los

comparieros de trabajo.

- Carencia de trabajo en equipo. Gomez (2022) es cuando el equipo no cuenta con una
participacion activa, por eso el desenlace suele ser deficiente debido a la desorganizacion
y la carencia de objetivos claros. En ocasiones, la participacion en equipo se ve limitada
por la falta de confianza, problemas de comunicacion, ausencia de ideas, evasion de

responsabilidades, entre otros.

- Presencia de conductas agresivas. Pérez (2022) se observa la presencia de conductas

agresivas
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cuando hay una inclinacién a actuar o reaccionar de manera violenta con los demas, esta
conducta agresiva estd vinculado al concepto de acometividad, que se refiere a la

disposicion para atacar, embestir y lanzarse.

- Frustracion. Segun Benéitez (2022), la frustracion es una emocién que surge cuando una
persona no consigue satisfacer un deseo por eso experimenta una reaccion negativa,
alejada del control emocional. Se trata de una respuesta emocional al estrés, que surge

debido a la incapacidad para manejar un resultado desfavorable.

- Desconocer sus responsabilidades. Roman (2020) se refiere a las personas irresponsables
que se caracterizan por la incapacidad y la falta de disposicion para cumplir con una

contrato, compromiso o tarea establecida, ya sea de manera voluntaria u obligatoria.

- Jerarquia en la toma de decisiones. Datdata (2023) en una institucion, la toma de
decisiones es un procedimiento principal para el éxito y el rumbo de la organizacién. Los
niveles de decision en una institucién se refieren a las distintas categorias o niveles
jerarquicos en los que se toman decisiones que impactan la gestion y direccion de la

empresa.

- Actividades incongruentes a la funcion. Euroinnova (2024) las actividades incongruentes
a la funcion hacen referencia a los trabajadores que se encuentran en una situacion en la
que sus acciones o palabras carecen de sentido o coherencia. Por consiguiente, al describir

qué significa ser incongruente, nos referimos a algo ilogico o contradictorio.

- Sobrecarga de roles. Rios (2023) menciona que la sobrecarga de roles se refiere cuando
el trabajador se enfrenta a una cantidad excesiva de responsabilidades, tareas o demandas

laborales que rebasan su capacidad para manejarlos eficazmente en el tiempo disponible,
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lo que puede ocasionar diversos problemas tanto para el individuo como para la entidad

en la que labora.

- Ausencia de planeacion. Segun, Jimenez (2020) nos dice que la ausencia de planeacion
es una causa principal del fracaso en las organizaciones y la vida en general. Pues al
descuidar la planificacion y el funcionamiento efectivo genera dificultades en la

organizacion y gestion, poniendo en riesgo los objetivos de la organizacion.

- Escaso tiempo laboral. Segun, FasterCapital (2024) la falta de tiempo se refiere a la
sensacion de no disponer de suficiente tiempo para llevar a cabo todas las tareas que

debemos realizar en la fecha programada.

- Incremento del nivel de estrés. Gallardo (2024) el incremento del estrés se produce
cuando una persona se enfrenta a un exceso de situaciones que superan sus recursos, lo
que le dificulta cumplir con las demandas que se le exigen. En estas circunstancias, la
persona percibe una carga excesiva que puede perjudicar su bienestar fisico, psicoldgico

y personal.

- Desciende los niveles de tolerancia. Segun, Etecé (2020), nos menciona que los niveles
de tolerancia descienden cuando se reduce la aceptacion y comprension hacia algo o
alguien. Este término se utiliza en diversos contextos para describir actitudes que carecen

de empatia y tolerancia hacia lo que nos resulta diferente o ajeno.
1.2.2 Conflictos laborales
Conflicto

Gbomez (2022) menciona que el conflicto laboral es un ambiente en el cual estan

presentes dos grupos en desacuerdo o hay opiniones contrarias por una determinada
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situacion. El conflicto es resultado de inconvenientes, en cuanto a las estrategias, objetivos,

que tratan de alcanzar las personas.
Conflictos laborales

Martinez (2018) afirma que los humanos somos seres vivos que convivimos en
agrupaciones por ende podemos presentar diferencias al no coincidir con el resto. Por estos
factores se ocasionan coyunturas cadticas. Las diferencias siempre se presentan porque las
personas piensan de distinta manera y muchas veces no se coincide con el resto, entonces lo
mas ideal que se puede hacer es optar por alternativas de solucion en donde la mayor parte

este satisfecho.

(Pever, 2022) menciona que los conflictos laborales son problemas que se ocasionan
en un ambiente, por diferencias entre dos personas o grupos distintos, que buscan lidiar.
Estas diferencias son muy comunes y las personas tienen que saber sobrellevar y solucionar
en el menor tiempo posible. Asimismo, Afiez (2022) afirma que los conflictos laborales se
presentan cuando los empleados y los empleadores tienen diferentes puntos de vista y no
encuentran una solucion que les favorezca. Estos conflictos se presentan en cualquier
ambiente laboral y son un “campo de guerra” si las diferencias no se solucionan en su
momento. Asimismo, Ortiz (2020) menciona que los conflictos laborales son diferencias que
se presentan entre dos 0 mas personas que son ocasionados en ambientes laborales tensos.
Uno de los factores que ocasionan estos problemas entre los trabajadores son los recursos
escasos, la inadecuada distribucion de actividades, pésima comunicacion, entre otros
factores. Este autor comparte las ideas de los demas, asimismo, afiade que hay aspectos
generales que se repiten en las instituciones, por eso los jefes deben tener cuidado y prevenir

estos casos que siempre se repiten ya que perjudican a la institucion y su productividad.
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Paxton (2021) define a los conflictos laborales como los descontentos que se
presentan en un ambiente de trabajo, que pueden ser manifestadas de una manera formal o
informal. La manera formal se expresa mediante huelgas y la informal se refiere a los
movimientos individuales o grupales que van desde negligencia hasta el deterioro a la

entidad.
Tipos de conflictos laborales

Existen diferentes tipos de conflictos, estos varian dependiendo al estudio que
realizan los autores, para mayor informacion analizaremos a Pever (2022) quién indica que
en el dia a dia nos encontramos con diferentes tipos de conflictos laborales, por eso es
necesario conocer cada uno de estos para utilizar la estrategia adecuada. Los conflictos

laborales varian su clasificacion y los tipos segun las partes que intervienen:

Conflicto intrapersonal. Sucede con uno mismo, por lo general se debe a los principios

opuestos entre lo que se le exige y lo que la persona considera correcto.

- Conflicto interpersonal. En este conflicto interceden diferentes grupos. Se puede dar
entre colaboradores y superiores, como también entre compafieros de trabajo.

- Conflicto intragrupales. El que sucede en un mismo grupo.

- Conflicto Intergrupal. Ocurre entre diferentes grupos.

- Conflicto interorganizacional. Se presenta entre dos 0 mas organizaciones.
Tipos de conflictos de trabajo segun las causas que lo motivan:

- Conflicto de relacion. Ocurre cuando hay presencia de distintas personalidades.

- Conflicto de informacion. A causa de malos entendidos.

- Conflicto de intereses. Ocurre cuando las personas priorizan sus intereses perjudicando

de los otros.
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- Conflictos estructurales. Se ocasionan por diferencias educacionales y culturales
relacionado a sus funciones.

- Conflicto de valores. Cuando un trabajador pretende imponer sus principios.
Tipos de conflictos de trabajo segln su naturaleza:

- Conflicto falso

- Conflicto verdadero

- Conflicto contingente. Facilidad de soluciones con distintas opciones.

- Conflicto desplazado. Tension leve que oculta a otro de mayor discrepancia.

- Conflicto mal atribuido. En este caso las personas interceden en un conflicto del cual
no se han percatado.
Tipos de conflictos en el trabajo segun su resultado:

- Conflicto constructivo. Esto se presencia cuando se soluciona las discrepancias y
ambas partes se muestran conformes.

- Conflicto destructivo. No se llegd a ningun acuerdo.

Segun Megaron (2022) afirma que los conflictos laborales tienen diferentes causas,

influyen en las situaciones laborales en los cuales la armonia y la comprension se debilitan.

- Conflicto laboral en las relaciones interpersonales. El conflicto es consecuencia de la
tension en las relaciones interpersonales donde las partes en conflicto son incompetentes
para diferenciar y solucionar el problema personal con lo laboral. Los conflictos
interpersonales debilitan la comunicacion, el trabajo en equipo y la voluntad de
cooperar.

- Conflicto laboral por recursos. Este conflicto se presenta por dos factores:
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Los trabajadores coinciden en emplear los mismos recursos y entran en un desorden al

momento de organizarlos.
Carencia de recursos basicos para el cumplimiento de los objetivos.

- Conflicto laboral por metas y objetivos. Se presentan por la carencia de comunicacion
al momento de establecer los objetivos. Cuando hay desorganizacion en los
trabajadores, estos avanzan en direcciones distintas, pues cada cual considera que el
camino seleccionado es lo mejor, sin embargo, se puede estar causando conflictos con
otras areas.

- Conflicto personal por valores. Esta relacionado con la ética en el ambiente laboral.
Un colaborador entra en conflicto cuando su entorno discrepa de sus valores.

- Conflicto laboral por presion (urgencias). Esta orientado a la falta de planeacion, ya
que la ausencia de esto genera sensacién de crisis laboral. Estar centrado en lo
primordial incrementa el nivel de estrés de lo contrario decrece los niveles de tolerancia.

- Conflicto laboral por roles y responsabilidades. Se presencia cuando al colaborador
se le ordena realizar actividades incongruentes a sus funciones, de la misma forma con
los cargos jerarquicos en la toma de decisiones.

- Conflicto laboral por politicas de la empresa. La reforma de las politicas de trabajo
en las instituciones puede perturbar la seguridad del trabajo. En casos extremos se puede

Ilegar hasta procesos legales, se debe evitar buscando maneras para negociar.

En estos tiempos es imprescindible que los trabajadores tengan conocimientos
sobre técnicas de solucion de conflictos, para que sepan lidiar y buscar soluciones. Este
autor abarca de forma especifica los conflictos, algunos comparten con el anterior y habla

de otros como:
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Los conflictos laborales por recursos son muy comunes en las instituciones
ayacuchanas pues se observa entidades que no facilitan los materiales necesarios para
laborar, pero si exigen resultados 6ptimos, esta situacion hostiga y reduce los rendimientos

de los colaboradores.

El otro conflicto laboral es por presion (urgencias), esto se presenta en las
diferentes instituciones los fines de cada mes o de cada afio donde son las fechas claves
para presentar los informes. Asimismo, los conflictos por roles o responsabilidades, en
este caso hay personas que se creen sagaces y quieren sobrecargar a los demas de sus
responsabilidades aprovechando la condicion del trabajador que pueden ser nuevo entre
otros casos es que asignan funciones incongruentes a su trabajo y sobre todo al contrato,
por ende, el colaborador se muestra disconforme y es ahi donde empiezan los conflictos

por roles.
Metodologias para la resolucién de conflictos

Hernandez (2016) menciona que el conflicto intergrupal es analizado de diferentes

perspectivas psicosociales, por ello analizaremos las siguientes aproximaciones teoricas.

- Integracion. La cualidad de la gestion integradora es tratar de atender los intereses
propios y ajenos, que dieron origen al conflicto. La herramienta imprescindible en este
modelo es la confrontacion, para lo cual se requiere la presencia de ambos grupos, el
enfoque en la solucion de conflictos, por ende, la satisfaccion de los colaboradores.

- Servilismo. También conocido como complacencia, se manifiesta por una destacada

atencion por el exogrupo, y un apocado interés por el endogrupo.
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El servilismo es ventajoso cuando un integrante o un grupo considera que han cometido
error, entonces la causa del exogrupo es justificable.

Dominacion. También conocido como el estilo ganar-perder, que sobresale por un
enaltecido interés de satisfacer las aspiraciones del grupo dominante empleando los
medios necesarios y subestimando las aspiraciones del exogrupo.

Evitacion. Se presenta cuando los grupos que lo enfrentan evitan abordar el problema,

muchas veces renunciando a sus puntos de vista porque sienten que seran ignorados.

Segun este autor hay diferentes formas de resolver los conflictos, cada uno de
ellos es muy importante en una coyuntura especifica, sin embargo, hay otros que no son
nada equitativos como en la resolucion de conflictos por servilismo y por dominacion
que son extremos, por ende, conducen al fracaso a una institucién. En ese sentido
Moreno (2022) indica que en cuanto se identifica las causas de los conflictos se tiene

que abordar para buscar solucion, siendo un ejemplo para los demas trabajadores.

Arbitraje. Se emplea para solucionar discrepancias leves, pero que requieren una pronta
solucion. Se trata de la interposicion de un tercero llamado “moderador” quién tiene que
prestar atencion y dar las facilidades a ambos grupos.

Facilitacion. El fin de este método es buscar un didlogo y conseguir resultados mediante
el intercambio de opiniones. Este método se emplea para solucionar conflictos de
gravedad media o baja, para lo cual se necesita el apoyo de una tercera persona neutral.
Negociacion. El objetivo es que las partes en conflicto busquen de manera sosegada y
cortés, lograr acuerdos para resolver las discrepancias. Es una de las técnicas con mas

resultados.
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Mediacion. Cuando la negociacion se complica y el ambiente es tenso se sugiere esta
técnica. En necesario el apoyo de una persona neutral para el dialogo y la conciliacion.
Indagacion. Se realiza con la presencia de uno 0 méas expertos para realizar un analisis

del tema en conflicto y dar a conocer las apreciaciones y asi lograr una solucion.
Teorias sobre la inteligencia

Castillero (2016) define a la inteligencia como el conjunto de habilidades

cognitivas que nos facilitan adecuarnos al entorno, reaccionar de manera adecuada.

Durante los estudios se han utilizado enfoques como: experimental, funcional o genético.

Este articulo se basa en las teorias factoriales porque se centran en establecer los

mecanismos de la inteligencia, estos son:

Primeras aproximaciones de Binet. Alfred Binet es conocido por ser el fundador de la
primera escala de medida de inteligencia. Después William Stern relacionaria la edad
mental a la edad cronolégica para valorar de manera comparativa el grado de desarrollo
intelectual, al final con todos estos datos Terman, concluy estableciendo la definicion de
Cociente intelectual.

Teoria bifactorial de Spearman. Plantea en su teoria la presencia de una habilidad
intelectual general o Factor G, que es frecuente en las acciones que realizamos.
Dependiendo de las funciones que se realizan también se va emplear las habilidades
denominadas Factor S.

Teoria de la inteligencia de Cattell. Es una de las mas conocidas. La capacidad de
adaptacion y el razonamiento en coyunturas novedosas pertenece a la inteligencia fluida,

esta se determina durante la adolescencia, en el cual concluye la maduracion cerebral. La
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inteligencia cristalizada es la habilidad de poner en préctica lo aprendido, asimismo
examina el avance de estas experiencias durante las diferentes etapas de la vida.

Modelo jerarquico de Vernon. Se enfoca en el area de la inteligencia de los modelos
jerarquicos. Estos modelos se centran en la idea de que las capacidades superiores tienen
como base los factores especificos.

Teoria de las aptitudes primarias de Thurstone. Louis Leon Thurston formul6 la teoria
de las aptitudes mentales primarias, que fueron una de las teorias originarias
multifactoriales de la inteligencia, por medio del andlisis factorial hall6 distintas aptitudes
que facilitan la adecuada adaptacion.

Teoria de la estructura del intelecto de Guilford. Este autor dio a conocer una teoria
de la inteligencia enfocada en un modelo tridimensional. Asimismo, el autor relaciona la
inteligencia con la habilidad de generar nuevas destrezas y soluciones a los
inconvenientes.

Teoria triarquica de Sternberg. Robert J. Sternberg formuld su teoria triarquica
considerando tres tipos de inteligencia. En primer lugar, esta la inteligencia analitica,
luego la inteligencia practica. En teoria se aproximaria a la inteligencia cristalizada,
planteado por Catell y otros autores después de €l. Para finalizar, para Sternberg hay una
inteligencia mas, la inteligencia creativa enfocada en su subteoria experiencial.

Teoria de las inteligencias multiples de Gardner. Howard Gardner fue una figura
significativa con la mentalidad de una Gnica inteligencia que se puede medir a través del
cociente intelectual. Durante los ultimos afios Gardner mencion6 que la categorizacion

solo seria una propuesta y que las demas también pueden ser admitidas.
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Para la variable, inteligencia emocional, se trabajé con las teorias factoriales que se
enfocaron en establecer los mecanismos de inteligencia, esta informacion fue desarrollada por

Castillero.
Teorias de los conflictos laborales

Paxton (2021) menciona que los conflictos laborales se refieren al descontento que
se viven dentro de un ambiente laboral. Los trabajadores pueden mostrar estos
inconvenientes de una manera formal o informal, las vias formales son las huelgas y las
informales son los movimientos en grupos reducidos que van desde negligencias

intencionales hasta sabotajes. Existen diferentes teorias y estos son:

- Teoria cooperativa. Segun esta teoria los empleadores y colaboradores tienen los
mismos propositos, la diferencia radica en cémo lo obtienen. Esta teoria propone que los
conflictos se pueden solucionar y los objetivos del colaborador y del empleador se pueden
adecuar.

- Teoria competitiva. La teoria competitiva se refiere a que los empleadores y
colaboradores tienen propositos diferentes, por lo general son contrarios entre si. También
existen otras teorias como la marxista en el cual se menciona que los conflictos son
propios de las divisiones de clase.

- Teoria de los niveles de conflicto: distributiva. Se menciona que hay tres niveles de
conflicto: el nivel de relaciones humanas, la estructura y la distribucion. El nivel de
conflicto distributivo se ocasiona por la ansiedad. Los colaboradores perciben una
desigualdad en sus retribuciones en comparacion con la gerencia que reciben

retribuciones exorbitantes.
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- Teoria de los niveles de conflicto: estructural. Implica a las organizaciones que tiene
un disefio inadecuado o que no se han adaptado a las variaciones en las técnicas de la
industria.

- Teoria de los niveles de conflicto: relaciones humanas. El conflicto en el factor de las
relaciones humanas se presenta en coyunturas sociales entre empleadores y
colaboradores.

- De las teorias mencionadas, uno de los resaltantes es la teoria cooperativa, porque aqui
los empleadores y trabajadores tienen los mismos propositos, cada quién tiene sus
estrategias de como lograrlo, apoyandose entre todos. Por otro lado, tenemos a la teoria
competitiva, dénde los empleadores y trabajadores tienen diferentes direcciones, propio
de esto hay mayor presencia de conflictos. Por eso los gerentes deben evitar que pase esto

en las instituciones.

En cuanto a la variable, conflictos laborales, se trabajé con la teoria cooperativa que fue
desarrollada por Paxton, esta teoria se enfoca en que los conflictos se pueden solucionar y los

objetivos del colaborador y el empleador se pueden adecuar.
1.3 Marco conceptual

- Inteligencia emocional
Es la capacidad que tienen las personas para conocer, analizar, entender las
emociones, en si mismo como en los demas, por ende, una persona que ha
desarrollado esta inteligencia maneja con facilidad las relaciones con otras personas
(Caballero, 2020).

- Autoconocimiento
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Es conocer nuestros estados emocionales en las diferentes situaciones y analizar para
emplearlas a nuestro favor, asimismo es bueno realizar un anélisis de nuestras

virtudes y defectos para fortalecer la confianza.

Indicadores: Conciencia emocional, autoevaluacion, autoconfianza, reconocen sus

fortalezas y debilidades (Goleman, 2022).
Empatia

Los que dominan esta habilidad tienen mucho reconocimiento social, porque piensan
en la situacion de otras personas y en los que mas necesitan, son capaces de percibir
y mantener la afinidad con una extensa diversidad de personas. Indicadores:
Comprende a los demaés, orientacion al servicio, se apalancan de la diversidad,

conciencia politica (Goleman, 2022).
Habilidades sociales

Es la capacidad para inducir en los demas las respuestas que queremos escuchar, esto
significa conducir bien las emociones y dilucidar las coyunturas. Utilizar estas

habilidades para liderar, negociar contribuye con el trabajo en equipo.

Indicadores: Maneja los conflictos, influye en los demés, se comunica con facilidad,

construye lazos (Goleman, 2022).
Conflictos laborales

Conflictos laborales. Son aquellos problemas que se ocasionan en un ambiente
laboral, por diferencias entre dos personas 0 mas grupos que buscan la manera de

solucionar estas tensiones (Pever, 2022).
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- Conflicto laboral en las relaciones interpersonales

Es la consecuencia de la tensidn en las relaciones interpersonales donde las partes
en conflicto son incompetentes para diferenciar y solucionar el problema personal
con lo laboral. Indicadores: Comunicacion deficiente, carencia de trabajo en

equipo, presencia de conductas agresivas, frustracion (Megaron, 2022).
- Conflicto por presion (urgencias)

Esté orientado a la falta de planeacion, ya que la ausencia de esto genera sensacion
de desesperacion. Estar centrado en lo primordial incrementa el nivel de estrés de lo
contrario decrece los niveles de tolerancia. Indicadores: Ausencia de planeacion,
sensacion de crisis, incremento del nivel de estrés, desciende los niveles de tolerancia

(Megaron, 2022).
- Conflicto laboral por roles y responsabilidades

Se presencia cuando al trabajador se ordena realizar actividades incongruentes a sus
funciones, igual con los cargos jerarquicos en la toma de decisiones. Indicadores:
Desconocer sus responsabilidades, ignorar la jerarquia en la toma de decisiones,

actividades incongruentes a sus funciones, sobrecarga de roles (Megaron, 2022).

1.4 Marco referencial

1.4.1 A nivel internacional

Zapata (2023), en la tesis “Las habilidades sociales y las relaciones interpersonales
de los estudiantes de octavo afio de EGB de la Unidad Ejecutiva “Vicente Leon” de la ciudad
de Latacunga” se desarrollo el trabajo con un enfoque mixto, nivel exploratorio descriptivo

y correlacional, con una poblacién de 109 estudiantes, los resultados son que los niveles de
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habilidades sociales se encuentran bien desarrollados, sin embargo, hay un déficit

significativo en las relaciones interpersonales.

Mendoza y Zuluaga (2023) en su tesis “La empatia y su importancia en la resolucion
de conflictos en el grado tercero INEDIMACG™ con enfoque Cuantitativo, tipo explicativo,
se llegd a la conclusidn, que los estudiantes asumieron un cambio positivo, después de la
aplicacion de la unidad didactica centrada en la empatia; por ende, lograron mejorar la forma

de resolver los conflictos.

Por otro lado, Antén (2018), concluye que la inteligencia emocional permite
identificar de como la capacidad de concienciacion y autogestion de las emociones facilita
el conocimiento de los sentimientos ajenos, por consiguiente, la solucion de conflictos.
Asimismo, Pinedo (2020), concluye que si hay una estructura de agrupacion correlacional
entre las variables de la inteligencia emocional y las maneras de afrontamiento del conflicto.
Sin embargo, Paz (2021), menciona lo contrario: que no es tan imprescindible poseer
inteligencia emocional para buscar soluciones positivas, sin embargo, hay otras causas que

influyen de forma directa.
1.4.2 A nivel nacional

Martinez y Satornicio (2022) mencionan que su objetivo fue establecer la relacion
existente entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral de los trabajadores de la
COOPAC Santo Cristo de Bagazan oficina Chiclayo 2020. La muestra fue de 30
trabajadores. La conclusion afirma que la inteligencia emocional influye directamente en el
desempefio laboral de los trabajadores. Asimismo, Jaramillo (2022), se enfoco en las

habilidades sociales y manejo de conflictos interpersonales, trabajé con un disefio
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descriptivo, correlacional, la poblacién muestral fue de 45 docentes, se concluye, a mayor
nivel de desarrollo de las habilidades sociales, mayores capacidades para manejar los

conflictos interpersonales.

Maldonado y Valdez (2022), menciona que trabajé con un disefio no experimental,
alcance descriptivo-correlacional, la muestra fue de 175 trabajadores. Los resultados indican

que a mayor inteligencia emocional habra disminucion de conflictos en la empresa.

Yanac (2023) realiz6 un trabajo con enfoque cuantitativo, disefio no experimental,
nivel correlacional, la muestra fue de 120 trabajadores. Concluye que la inteligencia

emocional se correlaciona positivamente con el bienestar laboral.

De los Rios (2023), menciona que existe una relacion significativa e inversa entre
inteligencia emocional y estrés laboral en los profesionales del hospital de Brefia. Este
trabajo es de enfoque Cuantitativo, disefio no experimental, con una muestra de 108
trabajadores. Sin embargo, obtiene distinto resultado, Ruiz (2023), en su estudio realizado
con 80 trabajadores de disefio descriptivo, correlacional, no experimental. La conclusién
menciona que entender las emociones de los demas, no define el estilo que se emplea en el

manejo de conflictos.
1.4.3 A nivel local

Reyes y Martinez (2022), tuvo como objetivo principal determinar que la
inteligencia emocional influye en el compromiso laboral de trabajadores del Gobierno
regional Ayacucho (Sede Central), 2020. Para lo cual se empleé una metodologia de tipo
aplicada, nivel descriptivo- explicativo, disefio no experimental, método general: hipotético-

deductivo, esto se aplico a 270 trabajadores. Al respecto de la contrastacion de hipotesis se
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realiz6 con correlacion de Spearman. El resultado de la contrastacion de hipétesis nos indica
relacion directa entre inteligencia emocional y compromiso laboral de los trabajadores del
Gobierno Regional de Ayacucho 2020 (Sede Central) con Rho de Spearman = 0, 289. Por
ello la conclusién es, a mayor inteligencia emocional mayor compromiso laboral de los

empleados o viceversa.
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Il. MATERIALES Y METODOS

2.1 Enfoque de investigacion

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo porque durante el estudio se enfocd
en recolectar, describir, analizar la informacion de manera real, objetiva, para lo cual se conto
con la ayuda de las herramientas estadisticas, que permitieron cuantificar los resultados. Rus
(2021), afirma que la investigacion cuantitativa se enfoca en analizar un volumen elevado
de datos que son medibles, el proceso de obtencion de estos datos es rapido, los resultados
facilitan la comprension de la situacion de la poblacion y permiten predecir ciertos

comportamientos.

2.2 Tipoy nivel de investigacion

2.2.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada, porque se abarcd teorias referentes de cada una
de las variables e indicadores en estudio, lo que se busca es proponer soluciones a los
problemas relacionados a la inteligencia emocional, conflictos laborales y sus respectivas
dimensiones y que estos sirvan para las demas municipalidades de la region Ayacucho.
Castillero (2017) menciona que la investigacion aplicada es un tipo de investigacion que se
enfoca en buscar habilidades que nos faciliten conseguir un objetivo especifico. Como
buscar las causas de una determinada enfermedad y remediarlos. Evita explicar los casos a

modo general, por eso se enfoca en un espacio delimitado para conocer los detalles minimos.



41

2.2.2 Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es descriptivo, porque especifica los comportamientos,
rasgos, atributos frente a las distintas circunstancias de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de San Juan Bautista, asimismo se detall6 las variables con sus respectivas
dimensiones, todo esto para medir con la mayor precision posible. Rus (2021) la
investigacion descriptiva estudia las cualidades de una poblacion o un fendmeno sin

pretender saber la relacion entre estos.

También es de nivel relacional porque se tiene en cuenta los factores asociados, en
el cual se busca estudiar el grado de relacion entre las variables. Supo (2023) menciona que
esta investigacion se enfoca en explorar la relacién entre las variables, sin importar su
naturaleza, también permite comparar dos grupos, de la misma forma se puede asociar las

condiciones y medir la fuerza.
2.2.3 Disefio de investigacion

La investigacion es de disefio no experimental porque no se tuvo ningdn control de
las variables, porque estos hechos ya ocurrieron, se empled para observar los fenémenos tal
cual suceden en la municipalidad con sus respectivas dimensiones y sus indicadores sin la
necesidad de la intervencion directa del investigador. Ruiz (2019) menciona que la
investigacion no experimental se caracteriza porque no hay manipulacion, ni aleatorizacion
de las variables, porque son hechos que ya suscitaron. Ademas, es transversal por que se
obtuvo la informacion en un solo tiempo de estudio. Padilla (2021) menciona que un estudio
transversal es una investigacion en el que se recopilan datos en un solo periodo de tiempo.

Estos estudios pueden comprender varios grupos de personas, objetos, fendmenos y



42

situaciones, lo que permite al investigador observar numerosas caracteristicas. Este disefio
de investigacién no manipula las variables y es mas econémico en comparacion con otros

tipos de estudios.

2.3 Poblacion y muestra de la investigacion

2.3.1 Pablacién

La poblacién informante es de 113 trabajadores entre nombrados y contratados de la

Municipalidad Distrital San Juan Bautista, que esta dividida en 3 gerencias:

Desarrollo social 18 trabajadores

Infraestructura 15 trabajadores

Servicios municipales 80 trabajadores

Total 113 trabajadores

e Criterios de inclusion. Para el criterio de inclusion se tuvo en cuenta a todos los
trabajadores que estuvieron laborando de manera presencial en las diferentes areas de
la municipalidad.

e Criterio de exclusion. El criterio de exclusion se llevé a cabo con los trabajadores
que realizan sus funciones en lugares externos de la municipalidad como son: Los
serenazgos, los trabajadores de limpieza publica, los trabajadores que realizan el

mantenimiento de las areas verdes.
2.3.2 Muestra

Para este estudio, ya no fue necesario hallar la muestra, porque la poblacion
estudiada es pequefia. Por lo tanto, se optd por trabajar con los 113 trabajadores de la

Municipalidad Distrital de San Juan Bautista.
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- Validez: El trabajo se someti0 a la técnica de validacion de variables mediante el juicio

de expertos, por lo cual se contd con profesionales expertos en metodologia de

investigacion y de contenido.

Tabla 1

Criterios de evaluacion

Criterios de evaluacion Juez 01 | Juez 02 | Juez 03

1. Presentacion del instrumento 3 4 3
2. Claridad en la relacion de los items 3 2 3
3. Pertinencia de la variable con los indicadores 3 3 3
4. Relevancia del contenido 3 3 4
5. Factibilidad de la aplicacion 3 3 4
Total 15 15 17
Promedio final 15.66

De acuerdo a la tabla anterior se observa la descripcion de la validez del

contenido, para lo cual se tuvo en cuenta 5 criterios, teniendo en consideracion ello, el

promedio obtenido por parte de los expertos son notas aprobatorias, el cual nos indica que

el cuestionario esta validado y se puede aplicar a los trabajadores de la Municipalidad para

obtener la informacion pertinente.
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- Confiabilidad: Para determinar la confiabilidad del instrumento se trabajé con el alfa de
Cronbach, como se muestra en el Anexo 03, después de realizar las pruebas
experimentales, se obtuvo un nivel de 0.84, que segun el cuadro de valores menciona que

es buena, el cual se puede observar en el siguiente gréfico:

Tabla 2

Rango de valores de Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach (o) Consistencia interna
>0.9 Excelente

>0.8 Buena

>0.7 Aceptable

>0.6 Cuestionable

>0.5 Pobre

<05 Inaceptable

Nota. Valores del Alfa de Cronbach (Godoy, 2022)

Segun, Marco (2021) en estadistica el nivel de confianza es la maxima probabilidad con el

cual podemos afirmar que el parametro a evaluar esta dentro del intervalo considerado.
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111.RESULTADOS

A continuacion, se dard a conocer los resultados del procedimiento de informacion que
estardn plasmados en tablas y figuras estadisticas, cada uno de ellos estara detallado con su
respectiva interpretacion. Este proceso sirvio para analizar los objetivos planteados, asimismo
conocer las conclusiones sobre la informacion que tienen los trabajadores respecto de la
inteligencia emocional y conflictos laborales de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

San Juan Bautista.

3.1 Resultados descriptivos
Datos generales
3.1.1 Edad

Figural

Edad de los encuestados

34%

26% 26%

. —
1

B 18a27 afos MW28a37anos M38a47aiios 48 afios a mas

15%

Segun los resultados, la mayor parte de los encuestados se encuentra en el rango de 28 a
37 afios, de esto se infiere que es una poblacidon relativamente joven que tiene mucho por aprender

y mejorar. La edad de los trabajadores es importante porque influye considerablemente la
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experiencia, ya que esto les permite tener un mayor control de las emociones en situaciones
complicadas. Ademas, hay otro grupo significativo que estd conformado por trabajadores mayores
de 48 afios. De esto se infiere que son trabajadores con una formacion establecida. La diferencia
con este grupo es que, al estar ya formados, muchos se resisten al cambio porque consideran que
su formacidn es lo mejor, esto incrementa las diferencias por ende los conflictos.

3.1.2 Género

Figura 2

Género
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Segun los resultados, la mayoria de los trabajadores son varones. Esta diferencia se debe
a que algunos varones tienen menos responsabilidades en el hogar, respecto al cuidado de los
hijos a diferencia de muchas mujeres que a menudo tienen que pedir permiso, licencia o incluso
renunciar a sus trabajos debido a las responsabilidades domésticas. Las responsabilidades del
hogar afectan el bienestar emocional de muchas mujeres, porque les genera preocupacion y
disminuye su capacidad de concentracion. En ocasiones el descontrol de las emociones por parte
de las mujeres puede generar conflictos con los comparieros o en otras pueden terminar siendo

excluidas del grupo.



47

3.1.3 Cuanto tiempo tiene laborando en la Municipalidad

Figura 3

Tiempo que labora
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Se evidencia que el 35% y el 36% de los trabajadores han estado laborando entre 1y 4
afios, debido al cambio de gestion que ocurre cada 4 afios en la municipalidad. Este cambio de
personal puede afectar emocionalmente a los trabajadores, ya que viven con la incertidumbre de

continuar laborando o tener que buscar otras oportunidades laborales.
3.1.4 Condicion laboral:

Figura 4

Condicion laboral
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Los resultados de la figura indican que la mayor parte de los trabajadores son
contratados, ya que es una de las opciones mas utilizadas por la municipalidad debido a su
practicidad. Por otro lado, el proceso de nombramiento implica requisitos mas rigurosos y el
numero de plazas es limitado. Estas diferencias en las condiciones laborales pueden generar
resentimientos entre los compafieros y poco compromiso con la municipalidad, situaciones que

afectan el rendimiento de los trabajadores.

3.2 Analisis e interpretacion de los indicadores
3.2.1 Habilidades sociales y conflictos laborales en las relaciones interpersonales

Figura 5

Manejo de conflictos y comunicacién deficiente
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B ¢ Manejas adecuadamente los conflictos laborales con tus compaferos de trabajo?

B ¢ Entre tus compafieros de trabajo existe comunicacién deficiente?

Segun la figura mostrada, respecto al item 5, el 81% de los encuestados (algunas veces,
muy pocas veces y nunca) respondieron que no manejan adecuadamente los conflictos laborales.
Esta situacion se puede atribuir a una comunicacion deficiente, la desconfianza para expresar

diferentes percepciones debido al miedo al rechazo y la falta de empatia. Respecto al item 17, el
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82% de encuestados (siempre y casi siempre) mencionaron que existe una comunicacion
deficiente. De esto se infiere que los trabajadores tienen dificultades para plantear y expresar sus
ideas, asi como para respetar las opiniones de sus compafieros. Ademas, pareceria que hay jefes
que no escuchan ni muestran interés en la opinién de sus trabajadores. Esta situacion podria ser

debido a la escasez de capacitaciones que aborden estas areas de mejora.

Segun la figura, también se observa que no se manejan adecuadamente los conflictos

porque la comunicacion es deficiente.

Figura 6
Toma de decisiones y trabajo en equipo
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M ¢ Para tomar decisiones tienes en cuenta la participacién de tus comparieros de
trabajo?

M (El drea laboral carece de trabajo en equipo?

En la figura anterior se observa los resultados de los items 6 y 18, respecto al primero, el
78% de los encuestados (algunas veces, muy pocas veces y nunca) respondieron que no tienen en
cuenta la participacién de sus compafieros al momento de tomar decisiones, esto puede ser por el
temor al rechazo que pueden recibir, como también hay otro grupo que subestiman la capacidad

de sus compafieros, por Gltimo, otros lo evitan con la supuesta idea de reducir los conflictos.
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Respecto al item 18, el 80 % de los encuestados (siempre y casi siempre) respondieron que, Si
hay carencia de trabajo en equipo. A partir de esto, se puede inferir que no estan considerando
los beneficios que pueden obtener al trabajar en equipo, como lograr méas objetivos en menos
tiempo, tampoco estan considerando las ideas de los compafieros, hay desconfianza, olvidan los
retos comunes, por ultimo, algunos trabajadores perciben que sus compafieros estan poco

preparados y les ignoran.

También se puede observar, que no se tiene en cuenta la participacion de los compafieros

al momento de tomar decisiones por eso hay carencia de trabajo en equipo.

Figura7

Comunicacion y conductas agresivas
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La figura anterior muestra los resultados obtenidos de los items 7 y 19, en el cual el 80%
de los encuestados (algunas veces, muy pocas veces y nunca) consideran que tienen dificultades
para comunicarse con sus compafieros de trabajo, de esto se infiere que carecen de habilidades

sociales, son introvertidos, tienen miedo de ser criticados, en otros casos las malas experiencias
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que los limita. Respecto del item 19, el 78% (siempre y casi siempre) mencionan que, si hay
conductas agresivas, de esto se infiere que hay trabajadores que tienen comportamientos
conflictivos, que vienen de hogares violentos, tienen dificultades para controlar sus emociones,

por ende, consideran la agresion, un medio para resolver sus problemas.

De la figura también se observa que la mayoria de personas no tienen facilidad de

comunicacion y por ello se generan conflictos.

Figura 8

Lazos amicales y frustraciones
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La figura 8 presenta los resultados de los items 8 y 20, en este sentido, el 78% (algunas
veces, muy pocas veces y nunca) consideran que no generan lazos amicales. De esto se puede
inferir que prefieren evitar compafiias falsas, carecen de iniciativa, o eligen dedicar ese tiempo a
otras actividades. Respecto al item 20, el 79% (siempre y casi siempre) de los encuestados no
muestran sus frustraciones, debido a que prefieren ser reservados con sus sentimientos, tratan de
fingir que toda esta bien por evitar causar lastima o que puedan aprovechar de su vulnerabilidad,

la desconfianza, el recelo que tienen de los demas.



Segun la figura también se puede observar que no se genera lazos amicales con los

comparfieros, por ende, los compafieros evitan mostrar sus frustraciones.
3.2.2 Autoconciencia y conflictos laborales por roles

Figura 9
Consciencia emocional y responsabilidad laboral
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B {Cuando te relacionas con tus compafieros de trabajo, eres consciente de tus
emociones?

M ¢ Tus comparieros de trabajo rehudyen a las responsabilidades?

La figura 9 presenta los resultados de los items 9y 21, respecto al item 9, el 87%

52

(algunas veces, muy pocas veces y nunca) de los encuestados respondieron que son inconscientes

de sus emociones, de esto se infiere que es por el limitado control de las emociones, descuidan su

salud mental, también por estar distraido con las actividades que realizan los compafieros. Con

respecto al item 21, el 79% (siempre y casi siempre) de los encuestados, si rehlyen a las

responsabilidades de trabajo, de esto se infiere que muchos trabajadores no asumen sus funciones

a cabalidad, por ser poco disciplinados, miedo para asumir retos, perezosos, por ende, poco

comprometidos con la entidad.
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Figura 10

Autoevaluacion y jerarquia de decisiones
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En la figura anterior se muestran los resultados de los items 10 y 22, respecto al primero,
el 86% (algunas veces, muy pocas veces y nunca) de los encuestados, no se autoevaltan, debido
a que desconocen la importancia de la autoevaluacidn, existe una capacidad autocritica reducida,
asimismo hay poco compromiso de superacion personal y profesional. Respecto al item 22, el
80% (siempre y casi siempre) de los encuestados mencionan que, si ignoran la jerarquia en la
toma de decisiones. De esto se infiere que los trabajadores aprovechan de la confianza de sus
amistades, el poder de influencia que tienen sobre los compafieros, en otros casos por querer

resolver el problema por si mismos.



Figura 11

Autoconfianza e incongruencia de funciones
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B ¢ Tus compafieros de trabajo realizan actividades incongruentes a sus funciones?

Se observan los resultados de los items 11 y 23, en cuénto al item 11, el 79% (algunas

veces, muy pocas veces y nunca) de los encuestados respondieron que no muestran

autoconfianza cuando realizan sus actividades laborales, de esto se infiere que carecen de

autoconfianza, debido a que desconfian en su potencial, baja autoestima, inseguridad o por las

experiencias negativas que arrastran. En cuanto al item 23, el 83% (siempre y casi siempre) de

los encuestados afirman que, si realizan actividades incongruentes a sus funciones, a partir de

esto se infiere, que hay trabajadores que incumplen con sus funciones, razén por la cual piden

ayuda de terceros, aprovechando de sus cargos, asimismo, muchos trabajadores se ven en la

necesidad de obedecer y cumplir las tareas asignadas con la finalidad de que le renueven el

contrato laboral, otros por ser sumisos o por evitar discusiones.
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Figura 12

Identificacién de virtudes y sobrecarga de roles
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B ¢Reconoces tus fortalezas y debilidades en tu trabajo?

B (Existe sobrecarga de roles en el area laboral?

Se muestran los resultados de los items 12 y 24, al respecto del item 12, el 80% (algunas
veces, muy pocas veces y nunca) de los trabajadores no reconocen sus fortalezas y debilidades.
De esta respuesta se infiere que son pocos los trabajadores que reflexionan sobre estos temas ya
sea por desinterés o por una capacitacion limitada. De lo contrario, los trabajadores podrian
desenvolverse mejor en sus areas de dominio y trabajar en sus debilidades para mejorar

constantemente como personas.

Respecto al item 24, el 79% de los encuestados (siempre y casi siempre) mencionan que,
si existe sobrecarga de roles en la institucion. A partir de los resultados se puede deducir, que la
mayor parte de los trabajadores tienen dificultades para organizar su tiempo y poder avanzar con
sus roles. En otros casos los trabajadores se ven sobrecargados con multiples responsabilidades y
se les asigna un tiempo insuficiente para llevarlas a cabo, lo que resulta en la necesidad de

trabajar horas extras y sacrificar su tiempo de descanso.



3.2.3 Empatiay conflictos laborales por presion laboral

Figura 13

Comprension laboral y planificacién de actividades
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B ¢ Consideras que hay ausencia de planificacion en las actividades que desarrollan tus

compafieros?

Se observa los resultados de los items 13 y 25, respecto del item 13, el 82% (algunas

veces, muy pocas veces y nunca) de los encuestados mencionan que no se comprenden entre

compafieros, debido a que los trabajadores son poco empaticos, egoistas, hay falta de respeto,
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emplean ineficientes medios de comunicacion, carecen del control de sus emociones. Respecto al

item 25, el 82% de los encuestados (siempre y casi siempre) mencionaron que carecen de una

adecuada planificacion, porque son desorganizados, indisciplinados, hay elementos distractores

que le impiden centrarse en sus tareas, asimismo les falta organizar las tareas segun la urgencia e

importancia.
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Figura 14

Empatia y escaso tiempo laboral
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¢ Ofreces tu apoyo a tus compafieros de trabajo?

B ¢ Consideras que las horas laborales son insuficientes para cumplir con las exigencias
del cargo?

Se muestran los resultados de los items 14 y 26, al respecto del item 14, el 78% de los
encuestados (algunas veces, muy pocas veces y nunca) no ofrecen su apoyo a sus compareros de
trabajo, lo cual se debe a la falta de empatia, solidaridad, escaso tiempo y actitudes egoistas hacia
sus comparieros. Respecto al item 26, el 78% (siempre y casi siempre) de los encuestados
afirman que es insuficiente las horas laborales para cumplir las exigencias del cargo. A partir de
esto, se puede inferir que hay un exceso de roles y responsabilidades, insuficiente personal, asi
como una organizacién inadecuada por parte de los trabajadores al desempefar y delegar sus

funciones.
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Figura 15
Retos laborales y trabajo bajo presion laboral
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M ¢ Consideras que el trabajo bajo presion, te estresa?

Se observan los resultados de los items 15y 27, con respecto al item 15, el 79% (algunas
veces, muy pocas veces y nunca) de los trabajadores, no les gusta asumir nuevos retos laborales.
De esto se infiere que tienen dificultades para asumir responsabilidades, compromiso, por temor a
lo desconocido, rechazo de los nuevos comparieros de trabajo o por no obtener los resultados
esperados. En cuanto al item 27, el 79% (siempre y casi siempre) de los trabajadores afirmaron
que si les estresa el trabajo bajo presion. De esto se infiere que les agota emocionalmente, se sienten
mas cansados, se vuelven tensos en esas situaciones, como resultado, experimentan una reduccion

en su rendimiento laboral.
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Figura 16

Politicas institucionales e intolerancia
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B ¢ Conoces las politicas institucionales de tu trabajo?

B ¢En situaciones tensas consideras que tus compafieros se muestran intolerantes?

Se muestra los resultados de los items 16 y 28, respecto al item 16, el 87% (algunas veces,
muy pocas veces Yy nunca) de los encuestados, consideraron que desconocen las politicas
institucionales. A partir de esto se puede inferir que se debe al desinterés y escaza motivacion por
parte de los trabajadores, asimismo por la ausencia de compromiso e identificacion con la
municipalidad. En cuanto al item 28, el 79% (siempre y casi siempre) de los encuestados,
consideran que en situaciones tensas si hay intolerancia entre comparieros de trabajo. De esto se
infiere que es por la carencia de empatia, control limitado de las emociones, incomprension y una
comunicacion poco asertiva.

3.3 Analisis inferencial

3.3.1 Prueba de normalidad

Para determinar qué tipo de prueba estadistica se utilizo para contrastar la hipotesis

a nivel correlacional, es comun realizar una prueba de normalidad como paso previo. Esta
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prueba tiene como objetivo evaluar si los datos siguen una distribucion normal. A

continuacion, se describen las etapas tipicas para llevar a cabo la prueba de normalidad:

Tabla 3

Pruebas de normalidad para las variables de estudio

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.

Inteligencia ;00 113 0.000
emocional
Conflictos 0.339 113 0.000
laborales

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Hipdtesis:
Ho: Los datos de la variable tiene una distribucion normal
H1: Los datos de la variable no tiene una distribucion normal
Regla de decision:

1. Si p-valor es menor o igual que el 0=0.05 (alfa), se rechaza la Ho y se acepta la Hy, es
decir los datos no tienen una distribucion normal, por lo tanto, emplearemos pruebas

no paramétricas (nivel de confianza al 95%).

2. Si p-valor es mayor que el a=0.05 (alfa), se acepta la Ho Yy Se rechaza la Hy, es decir
los datos tienen una distribucién normal, por lo tanto, emplearemos pruebas

paramétricas (nivel de confianza al 95%).
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Tras analizar los resultados y considerando que la muestra consta de mas de 50
encuestados, se utilizara la prueba de Kolmogorov- Smirnov para ambas variables. Al
examinar la variable de inteligencia emocional, se observa que no sigue una distribucion
normal, ya que el valor de p (o= 0.000) es menor que 0.05 (a< 0.05). Del mismo modo, al
analizar la variable de conflictos laborales, se llega a la conclusion que tampoco sigue una
distribucion normal, dado que el valor de p (a= 0.000) es menor que 0.05(o> 0.05). Dado
que ambas variables no cumplen con el criterio de distribucion normal, se descarta el uso
de una prueba paramétrica y en su lugar se emplea la prueba no paramétrica Tau-b de
Kendall para evaluar la correlacion entre las variables ordinales (Hernandez Sampieri et

al., 2014).

3.3.2 Contrastacion de hipotesis
Hipdtesis general
Hipdtesis nula (Ho)

La inteligencia emocional no influye en los conflictos laborales de los trabajadores

de la Municipalidad Distrital San Juan Bautista, Ayacucho, 2021.
Hipétesis alterna (H,)

La inteligencia emocional influye en los conflictos laborales de los trabajadores de

la Municipalidad Distrital San Juan Bautista, Ayacucho, 2021.
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Tabla 4

Correlacion para la hipotesis general

Inteligencia Conflictos
emocional laborales
Inteligencia  Coeficiente de correlacion ~ 1.000 -0.270™
emocional
Sig. (bilateral) . 0.000
Tau_b N 113 113
de - - - -7 *x
Kendall Conflictos  Coeficiente de correlacion -0.270 1.000
laborales
Sig. (bilateral) 0.000
N 113 113

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

De acuerdo a los resultados obtenidos, donde el t,=-0.270 y el p-valor (0.000) es menor
a 0.05, se concluye que existe una correlacion inversa débil y significativa entre las variables
inteligencia emocional y conflictos laborales. En consecuencia, se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipétesis alterna, con un nivel de significancia del 5% y un nivel de confianza
del 95%. Por tanto, se concluye que a medida que aumenta el nivel de inteligencia emocional

de los trabajadores, disminuyen los conflictos laborales en la institucion.
Hipotesis especifica 1
Hipotesis nula (H,)

Las habilidades sociales no influyen considerablemente en las relaciones

interpersonales.



Hipdtesis alterna (H;)

Las habilidades

interpersonales.

Tabla b

sociales influyen

Correlacion para la primera hipotesis especifica

considerablemente en las
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relaciones

Conflictos en las

Habilidades relaciones
sociales interpersonales
Habilidades Coeficiente de 1.000 -0.247™
sociales correlacion
Sig. (bilateral 0.000
Tau b 0-( )
de N 113 113
Kenda  conflictosen  Coeficiente de 1,000
Il las relaciones  correlacion -0.247™
g;terpe“o”a' Sig. (bilateral) 0.000
N 113 113

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

De acuerdo a los resultados obtenidos, donde el t,=-0.247 y el p-valor (0.000) es

menor a 0.05, se concluye que existe una correlacion inversa débil y significativa entre las

dimensiones habilidades sociales y conflictos en las relaciones interpersonales. En

consecuencia, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, con un nivel de

significancia del 5% y un nivel de confianza del 95%. Por tanto, se concluye que a medida

que aumentan las habilidades sociales de los trabajadores, disminuyen los conflictos en las

relaciones interpersonales.
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Hipotesis especifica 2
Hipdtesis nula (H,)
La autoconciencia no influye notablemente en los roles y responsabilidades.

Hipdtesis alterna (H; )

La autoconciencia influye notablemente en los roles y responsabilidades.

Tabla 6

Correlacion para la segunda hipotesis especifica

Conflicto por roles y
Autoconciencia  responsabilidades

Autoconciencia  Coeficiente de 1.000 -0.282™
correlacion
Sig. (bilateral) . 0.000
Tzu_b N 113 113
e
Kendall Conflicto por Coeficiente de -0.282™ 1.000
roles y correlacion
responsabilidades Sig. (bilateral) 0.000
N 113 113

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

De acuerdo a los resultados obtenidos, donde el t,=-0.282 y el p-valor (0.000) es
menor a 0.05, por ende, se concluye que existe una correlacion inversa débil y significativa
entre las dimensiones autoconciencia y conflictos por roles y responsabilidades. En
consecuencia, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Por tanto, se
concluye que a medida que aumenta la autoconciencia de los trabajadores, disminuyen los

conflictos laborales por roles y responsabilidades.
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Hipotesis especifica 3
Hipotesis nula (H,)
La empatia no influye significativamente en la presion laboral.
Hipotesis alterna (H,)
La empatia influye significativamente en la presion laboral.

Tabla 7

Correlacion para la tercera hipotesis especifica

Conflicto por presién

Empatia laboral
Empatia Coeficiente de 1.000 -0.323"
correlacion
Sig. (bilateral) . 0.000
Tau_b de N 113 113
Kendall  conflicto por  Coeficiente de -0.323" 1.000
presion laboral correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 113 113

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

De acuerdo a los resultados obtenidos, donde el t,=-0.323y el p-valor (0.000) es menor
a 0.05, se concluye que existe una correlacion inversa débil y significativa entre las
dimensiones de empatia y conflicto por presion laboral. Por tanto, se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna, con un nivel de significancia del 5% y un nivel de
confianza del 95%. En resumen, se concluye que a medida que aumenta el nivel de empatia

de los trabajadores, se observa una disminucion en los conflictos por presion laboral.
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IV.DISCUSION

El objetivo del estudio fue “determinar la influencia de la inteligencia emocional en los
conflictos laborales de los trabajadores de la Municipalidad Distrital San Juan Bautista, Ayacucho,
2021” como hipdtesis general es, la inteligencia emocional influye en los conflictos laborales de

los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista.

En cuanto al objetivo general, de la inteligencia emocional y conflictos laborales; se
realiz6 un analisis de las figuras 5 al 28 en el cual se evidencid falencias en el manejo y control de

las emociones de los jefes y los trabajadores, por ende, hay presencia de conflictos.

En el andlisis de las figuras 5 al 16 se evidencian deficiencias en el manejo de la inteligencia
emocional, debido a una comunicacion inadecuada, egocentrismo, asimismo se observa una
carencia de autoconciencia, autorregulacion, autoevaluacién, meditacion, también hay ausencia de
manejo de habilidades sociales. Ademas, se observa dificultades para controlar los estados

emocionales como la ira, frustracion, conductas agresivas y la inseguridad.

También, se observé la ausencia de empatia, solidaridad, identidad, compromiso laboral y
motivacion para enfrentar nuevos retos laborales. Falencias que viene incrementando los conflictos
laborales en las relaciones interpersonales razén por la cual se observa, inadecuada comunicacion,
carencia de trabajo en equipo, intolerancia, poco manejo de la inteligencia emocional, carencia de
valores. Asimismo, hay trabajadores que no respetan la jerarquia en la toma de decisiones, abusan
de la confianza, generando desorden. Por otro lado, hay trabajadores que realizan actividades
incongruentes a sus funciones por temor de perder el puesto laboral, sobrecarga de roles, ausencia
de planificacion, el tiempo designado para las actividades es insuficiente, trabajo bajo presion que

muchas veces les agota, se sienten mas cansados, incomprendidos, tensos, estresados.
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En cuanto a la correlacion, el resultado muestra que el coeficiente Tau b de Kendall es de
-0.270, lo que significa que existe una correlacion inversa y significativa, entre las variables. Por
otro lado, el valor [(P=0,000) < 0.05] determina la aceptacion de la hipétesis Ha por la influencia
de la inteligencia emocional en los conflictos laborales de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de San Juan Bautista. Estos resultados se aproximan a las conclusiones de Martinez y
Satornicio (2022) en el cual sefialan que, existe una relacién directa entre inteligencia emocional
y desempefio laboral de los trabajadores de la COOPAC Santo Cristo de Balgazan oficina Chiclayo
2020, con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,803, por eso se afirma que la inteligencia
emocional influye directamente en el desempefio laboral de los trabajadores. También se relaciona
con la investigacion de Yanac (2023), donde concluye que el 45% de los trabajadores de un centro
de salud, Ancash, 2022, reflejan un nivel inadecuado de inteligencia emocional, asimismo se
observo que el 42.5% de los encuestados mostraron un nivel regular en bienestar laboral. En este
sentido, la investigacion obtuvo un coeficiente de relacién de Rho es de 0, 525 (valor de p=0,000);
por ello se concluye que la inteligencia emocional se correlaciona positivamente con el bienestar

laboral.

En cuanto al primer objetivo especifico: ldentificar la influencia de las habilidades
sociales en las relaciones interpersonales. Se observaron en las tablas del 5 al 8 una
comunicacion deficiente, escasa empatia y limitadas capacitaciones. Ademas, se evidencia que a
muchos trabajadores les importan poco las opiniones de sus compafieros al tomar decisiones,
subestimando las ideas de los demas y generando resentimientos. Asimismo, otro grupo de
trabajadores enfrenta dificultades para comunicarse con los deméas debido a su introversion,
vergiienza y miedo al rechazo. Considerando lo anterior, algunos trabajadores muestran

desconfianza debido a malas experiencias, temen las amistades falsas y prefieren reservarse frente
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a los demaés. Todos estos factores influyen de manera negativa en las relaciones interpersonales,
porque los trabajadores presentan limitaciones al momento de expresar sus ideas, realizar trabajos
en equipos, poco manejo de la inteligencia emocional, carencia de valores, conductas agresivas,
ausencia de respeto a los demas. Se observan comportamientos egoistas porque mas se enfocan en
sus objetivos personales y descuidan los objetivos organizacionales, dejando pasar una gran
oportunidad de trabajar en equipo y obtener mejores resultados. Sin embargo, hay otro grupo de
trabajadores que evitan mostrar sus frustraciones, prefieren ser reservados, reprimir sus
sentimientos, para evitar exponerse, o que terceros aprovechen de su vulnerabilidad incrementando

su inseguridad.

En cuanto a la relacién entre estas dimensiones el coeficiente Tau b de Kendall es de -
0.247, lo que significa que existe una correlacion inversa y significativa entre las variables. Por
otro lado, el valor [(P=0.000) < 0.05] determina la aceptacién de la Hipotesis Ha por la influencia
de las Habilidades sociales y los conflictos en las relaciones interpersonales de los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista. Estos resultados tienen similitud con estos
estudios de Jaramillo (2023) en la cual menciona que existe una relacion fuerte entre las
habilidades sociales y manejo de conflictos interpersonales en los docentes del Instituto de
Educacion Superior Pedagdgico Publico Pomabamba, 2019. Esta investigacion tiene un disefio
descriptivo, correlacional. en cuanto al procesamiento de datos se realiz6 a través del paquete
SPSS, obteniendo como resultado de la prueba de Rho Spearman, r = 0.558, esto nos lleva a la
conclusion que, a mayor nivel de desarrollo de las habilidades sociales, mayores capacidades para
manejar los conflictos interpersonales en los estudiantes. Sin embargo, Zapata (2023) menciona
lo contrario en su estudio de “Las habilidades sociales y las relaciones interpersonales de los

estudiantes de octavo afio de EGB de la unidad educativa “Vicente Ledn” de la ciudad de
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Latacunga” esta investigacion tiene un enfoque mixto, con nivel de investigacion exploratorio
descriptivo y correlacional, el instrumento que se utilizd es la escala de habilidades sociales de
Golstein y el cuestionario de CEDIA para las relaciones interpersonales, con un coeficiente de
correlacion de Pearson, en el cual los resultados indican que no hay una correlacion entre las
variables, obteniendo como resultado la hipdtesis Nula, en el cual se da a conocer que los niveles
de habilidades sociales se encuentran bien desarrollados, sin embargo hay un déficit significativo

en cuanto a las relaciones interpersonales.

Con respecto al segundo objetivo especifico: Demostrar la influencia de la
autoconciencia en los roles y responsabilidades, se realizé un anélisis de las figuras 9 al 12, en
el cual los datos muestran debilidades en el control de la autoconciencia, ya que los trabajadores
tienen escaso manejo de la inteligencia emocional, control limitado de sus impulsos, limitadas
précticas de autoevaluacion, escasa capacidad autocritica y desinterés en la superacion personal y
profesional. Ademas, se observa que algunos trabajadores desconfian de su capacidad, son
inseguros, tienen baja autoestima, dificultad para reconocer sus habilidades y debilidades, y
muestran actitudes negativas. Estos factores influyen en los conflictos laborales relacionados con
los roles, ya que los trabajadores evitan las responsabilidades y actuan de manera indisciplinada.
Asimismo, no respetan la jerarquia en la toma de decisiones, abusan de la confianza y el poder de
influencia que poseen. Por otro lado, algunos trabajadores realizan actividades incongruentes con
sus funciones, muchas veces designadas por sus superiores que abusan de sus cargos, y otros las
llevan a cabo por temor a perder su empleo o evitar conflictos. A esto se suma la sobrecarga de
roles, ausencia de empatia, exceso de responsabilidades y el poco tiempo para cumplir con las

tareas asignadas.



70

Los resultados anteriores se asemejan con los trabajos de Maldonado y Valdez (2022), en
los cuales llevaron a cabo un estudio de disefio no experimental de alcance descriptivo-
correlacional. Los resultados mostraron que existe una relacion significativa negativa Rho = -,
785* que significa, a mayor inteligencia emocional habra disminucién de los conflictos laborales
familiares de los empleados de la empresa. Asimismo, estos resultados se asemejan con los
estudios de, De los Rios (2023) en el cual mencionan que existe relacion significativa e inversa
entre inteligencia emocional y estrés laboral (Rho = -0,855) en los profesionales de enfermeria de
un hospital de Brefia, Lima, 2023. Para desarrollar este estudio se utiliz6 una metodologia de
método hipotético deductivo a través de un enfoque cuantitativo de tipo aplicado el cual se

desarrolld en un disefio no experimental, descriptivo y correlacional.

Con respecto al tercer objetivo especifico: Determinar la influencia de la empatia en la
presion laboral, para lo cual se realizé un analisis de las figuras 13 al 16, en el cual se evidencian
problemas de empatia, como la incomprension con los comparieros, egocentrismo, ausencia de
valores. Ademas, los medios utilizados para comunicarse no son los mas adecuados, ya que no se
da contacto visual y hay elementos distractores en el lugar, lo que lleva a tener comportamientos
desconsiderados con los compafieros. También hay trabajadores que les disgusta asumir nuevos
retos laborales debido al temor a las responsabilidades y compromisos, mostrando intolerancia a
las frustraciones y temor al rechazo de los nuevos comparieros de trabajo al no obtener los
resultados deseados. Por otro lado, hay un grupo de trabajadores que muestran poco interés en
conocer las politicas institucionales debido al desinterés, la pereza, la ausencia de compromiso e

identificacion con la Municipalidad.

Todos estos factores influyen en los conflictos laborales debido a la presion laboral, ya que

los trabajadores perciben que hay ausencia de planificacion, desorganizacion e indisciplina. Las
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horas asignadas para el cargo resultan insuficientes debido a la gran cantidad de responsabilidades
y al personal limitado, lo que se ve agravado por el trabajo bajo presion que a menudo los lleva a
un agotamiento emocional. Por consiguiente, los trabajadores se sienten cansados, tensos y
estresados, lo que a su vez reduce su rendimiento. En estas situaciones, algunos trabajadores
muestran intolerancia debido a la falta de control de sus emociones, la incomprension y la ausencia
de una comunicacion asertiva. Estudios que concuerdan con estos resultados son el de Mendoza y
Zuluaga (2023), quienes realizaron una investigacion de carécter cuantitativo, de tipo explicativo
y el disefio se centra en el desarrollo de un estudio cuasi experimental. En el cual mencionan que
los estudiantes tuvieron cambios positivos, después de la aplicacion de la unidad didactica centrada
en la empatia, las mejoras fueron evidentes en la convivencia interior y exterior del aula, porque
los estudiantes mejoraron la manera de resolver los conflictos. Por el contrario, Ruiz (2023)
menciona que no existe una relacion positiva significativa (x2=.802; p>.05) entre empatia
cognitiva afectiva y manejo de conflictos en los colaboradores de la Municipalidad, ademas de un
nivel medio tanto para la empatia cognitiva afectiva y manejo de conflictos. Para desarrollar este
estudio se utilizo el Chi-cuadrado de Pearson como herramienta estadistica. En este estudio se
concluye que colocarse en la situacion de la otra persona y comprender sus emociones, no tiene

nada que ver con el estilo que se utilice en el manejo de conflictos.
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CONCLUSIONES

1. Se demostr6 que la inteligencia emocional influye en los conflictos laborales de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital San Juan Bautista, con un coeficiente de th = -
0.270 y un p-valor = (0.000) menor a 0.05, obteniendo una correlacion inversa entre las

variables; es decir a mayor inteligencia emocional, menor conflicto laboral.

2. Se identifico que las habilidades sociales influyen considerablemente en las relaciones
interpersonales de los trabajadores de la Municipalidad Distrital San Juan Bautista, con un
coeficiente de tb = -0.247 y un p-valor = (0.000) menor a 0.05, obteniendo una correlacion
inversa entre las variables; es decir, a mayores habilidades sociales de los trabajadores,

menores conflictos laborales en las relaciones interpersonales.

3. Se demostré que la autoconciencia influye notablemente en los conflictos por roles y
responsabilidades de los trabajadores de la Municipalidad Distrital San Juan Bautista, con
un coeficiente de tb = -0.282 y un p-valor = (0.000) menor a 0.05, obteniendo una
correlacion inversa entre las variables; es decir, a mayor autoconciencia de los trabajadores,

menores conflictos laborales por roles y responsabilidades.

4. Sedetermind que la empatia influye significativamente en los conflictos por presion laboral
de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista, con un coeficiente
de tb =-0.323 y un p-valor = (0.000) menor a 0.05, obteniendo una correlacion inversa y
significativa entre las variables; es decir que, a mayor empatia de los trabajadores menores,

conflictos laborales por presion laboral.
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RECOMENDACIONES

Teniendo en consideracion las conclusiones de la inteligencia emocional y conflictos laborales de

los trabajadores de la Municipalidad Distrital San Juan Bautista, Ayacucho, 2021, se recomienda

los siguientes:

1.

3.

4.

A los gerentes de las diferentes areas se les recomienda impulsar capacitaciones para
mejorar las debilidades de la inteligencia emocional, en cuanto a las habilidades sociales,
autoconciencia y la empatia, con la finalidad de reducir los conflictos laborales en las

relaciones interpersonales, conflictos por roles y conflictos por presion laboral.

A los gerentes se les recomienda promover charlas para mejorar las falencias de las
habilidades sociales de los trabajadores respecto al manejo adecuado de conflictos,
participacion de los compafieros, facilidad de comunicacion con la finalidad de reducir la

comunicacion deficiente, la ausencia de trabajo en equipo, las conductas agresivas.

A los jefes de las distintas areas se les recomienda fomentar capacitaciones para mejorar
las debilidades de la autoconciencia de los trabajadores, autoevaluacion, autoconfianza, a
fin de reducir la irresponsabilidad laboral, respetar la jerarquia en la toma de decisiones,

reducir las actividades incongruentes a sus funciones y la sobrecarga laboral.

A los jefes y trabajadores se les sugiere participar en capacitaciones para abordar las
deficiencias en la empatia entre los compafieros en términos de comprensién mutua, asumir
nuevos desafios laborales, familiarizarse con las politicas institucionales y reducir los
conflictos causados por la presion laboral debido a la falta de planificacion de actividades.
Esto también ayudara a distribuir adecuadamente las horas de trabajo, manejar el estrés

debido al trabajo bajo presion y gestionar la intolerancia en situaciones tensas.
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INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CONFLICTOS LABORALES EN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO,2021

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLO | UNIVERSO
GIA
GENERAL GENERAL GENERAL VARIABLE (X) METODO DE | UNIVERSO
¢De qué manera la Demostrar la influenciade | La inteligencia emocional INTELIGENCIA INVEST. Todo el contexto
inteligencia emocional la inteligencia emocional en | influye en los conflictos EMOCIONAL Descriptivo tedrico de las
influye en los conflictos los conflictos laborales de laborales de los Dimensiones I variables de
laborales de los los trabajadores de la trabajadores de la . _ Cuantitativo | jnyestigacion.
trabajadores de la Municipalidad Distrital San | Municipalidad Distrital San | Habilidades Sociales | . ~ .
PN P : ; POBLACION
Municipalidad Distrital Juan Bautista, Ayacucho, Juan Bautista, Ayacucho, Autoconciencia
San Juan Bautlst’?, 2021 2021. Ermati La poblacion estara
Ayacucho, 20217 ESPECIFICOS ESPECIFICOS mpatia DISENIO DE | constituida de 113
ESPECIFICOS . _ . VARIABLE (Y) | INVEST. trabajadores, de la
a). ldentificar la influencia a). Las habilidades sociales o Municipalidad
a). ¢De qué manera las de las habilidades sociales influyen considerablemente CONFLICTOS Descriptivo Distrital San Juan
habilidades sociales en las relaciones en las relaciones LABORALES No Bautista.
influyen en las relaciones | interpersonales. interpersonales. Dimensiones Experimental MUESTRA
interpersonales? ) . . :
b). Demostrar la influencia b). La autoconciencia Conflictos en las TEC. DE Se trabait |
b). ¢ De qué manera la de la autoconciencia en 105 | i ve notablemente en los relaciones INVEST. 15 Sr'?ragja(}a%oorlegs
?(;J;orgtl)gsc;enua influye en | rolesy res;-)onsabl-lldades.- roles y responsabilidades mterp-ersonales. Encuesta por ser una )
responsabilidades? c). Determinar la influencia | oy | 5 empatia influye Conflictos por roles INST. DE poblacion pequefia.
de la empatia en la presion | qjgnificativamente en la y responsabilidades. | | /e

c). ¢De qué manera la
empatia influye en la
presion laboral?

laboral.

presion laboral.

Conflictos por
presion laboral.

Cuestionario
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Varia | Dimensiones Definicion Indicadores items | Escala de Instru
bles Operacional respuestas mento
Conjunto de capacidades para desenvolverse e Maneja los conflictos 1 Siempre
Habilidades adecuadamente con los demas, de la misma e Influye en los demés 5,6,7, | 2 Casisiempre
Sociales forma para fortalecer las relaciones. e Se comunica con facilidad 8 3 Algunas veces
© e Construye lazos 4 Muy pocas veces
s 5 Nunca
3 Facultad para analizar, comprender las e Conciencia emocional 1 Siempre 2
E Autoconciencia emociones y reconocer las destrezas y e Auto evaluacion 2 Casi siempre s
© debilidades. e Autoconfianza 9,10, 3 Algunas veces 2
§ e Reconocen sus fortalezas y 11,12 4 Muy pocas veces §
2 debilidades. 5 Nunca O
g e Comprende a los demas 1 Siempre
- Empatia Es una capacidad que tienen las personas de e Orientacion al servicio 2 Casi siempre
pensar en la situacion que viven los deméas y e Se apalancan de la diversidad 13,14, | 3 Algunas veces
aprovechan la presencia de su entorno para e Conciencia politica 15,16 | 4 Muy pocas veces
seguir aprendiendo. 5 Nunca
Conflictos Situaciones tensas que se viven en las 1 Siempre
laborales en las relaciones con los demaés, donde las partes en e Comunicacion deficiente 2 Casi siempre
relaciones conflicto son incapaces de diferenciar y e Carencia de trabajo en equipo 17,18, | 3 Algunas veces
interpersonales solucionar los problemas laborales con los e Presencia de conductas agresivas 19, 20 4 Muy pocas veces
2 personales. e  Frustracion 5 Nunca
©
_§ Conflicto laboral por | Se presenta cuando hay incumplimiento de e  Desconocer sus responsabilidades 1 Siempre 2
« rolesy funciones, en otros casos se da cuando quieren | e Ignorar la jerarquia en la toma de 2 Casi siempre s
2 responsabilidades abusar de sus funciones. decisiones 21,22, | 3 Algunas veces 2
k3! e Actividades incongruentes a su 23,24 | 4 Muy pocas veces §
= funcion 5 Nunca O
8 e Sobrecarga de roles
Conflicto laboral por | Conjunto de inconvenientes que suscitan por la | e  Ausencia de planeacion 1 Siempre
presion inadecuada planeacion y la acumulacion de e Escaso tiempo laboral 25,26, | 2 Casi siempre
(urgencias) funciones que posteriormente les termina e Incremento del nivel de estrés 27,28 3 Algunas veces
agobiando. e Desciende los niveles de tolerancia 4 Muy pocas veces

5 Nunca
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Anexo 3 Analisis de confiabilidad

Total

Total, preguntas
9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28

6 7 8

5

Encuestados

56
63

69
59
58
69
80
51

63

69
81

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

71

59
57

59
82

59
59
76
90

106.65

3 28 2.8 3.1 3.1 29 25 29 25 2.8 2.6 2.5 25

3 28 29 2.7 29 3.2 25 2.8 2.7 2.8 2.8

1.1 1.3

PROMED
Varianzas

1 21.56

1 0.8 0.7

10514 1113 08 15 15 0.7 0.8 0.6 0.5 0.5 0.6 0.6 0.7 0.9 0.7

El resultado del andlisis de confiabilidad es el siguiente:

0.84

|

21.56
106.65

il[1-
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Anexo 4 Confiabilidad de Alfa de Cronbach de datos totales

ITEMS
9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 TOTAL

8

1

N°ENC.

74
72

69
79

62

74
73

68
72

59
62

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

72

69
65

62

73

66
75

61

74
71

56
72

22

23
24

25

61

73

76
73

26
27

60

28
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74
73

29
30
31

75

54
72

32

33
34
35

73

73

74
70
68
60
60
71

36
37

38
39
40
41

73

42

61

43

72

44
45

70
71

46
47

71

77
75

48
49

69
56
72

50
51

52

52

53

81

54
55

74
67
60
74
73

56
57

58
59



88

56
62

60
61

73

62

60
75

63
64

65

73

66
57

66
67

75

68
69
70
71

53

54
76
51

72

56
79
56
51

73
74
75

76
77
78
79
80
81

56
81

50
75

51

74
73

82

83

52

84
85

75

76
74
50
74
78

86
87

88
89

90
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77
78

55

91

92

93
94

95

72

52

51

96
97

51

74
76
79
47

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112

113
pROMEDIO 3.3 3.5 35 35 36 3.8 35 34 35 3.6 35 36 21

73

51

75

80
53

78
52

52

76
58
53

56

2 2.1 88.78

2 21 21 21

2.1

2

2 21 21

VARIANZA 1.2 13 15 13 13 15 16 13 12 19 15 12 13 14 15 11 15 14 13 12 14 14 13 14 3264
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Anexo 5 Principios Eticos

Para realizar este estudio, se analizaron los procedimientos necesarios desde el inicio,
hasta el final, asimismo durante todo el trabajo se siguio las pautas prescritas para las escuelas de
la Facultad de Ciencias Econdémicas, Administrativas y Contables de la Universidad Nacional
San Cristobal de Huamanga.

Los datos recopilados para la elaboracion de esta tesis fueron obtenidos de fuentes
confiables para evitar cometer errores éticos, como puede ser el plagio, evitar citar las fuentes
bibliogréficas o utilizar datos erréneos.

Por todo lo mencionado este estudio esta sujeto para pasar por las diferentes pruebas al

respecto del contenido de la informacion.

FELIPA LIMACO CORDOVA
DNI: 75678325
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Anexo 6 Cuestionario

Estimado trabajador(a) el presente cuestionario tiene como objetivo conocer su opinion
sobre la Inteligencia Emocional y los Conflictos Laborales en la Municipalidad Distrital San Juan
Bautista. Esta informacion se utilizara para fines meramente académicos. Desde ya se le agradece
su predisposicion.

INSTRUCCIONES
Responda marcando con una X la casilla de su eleccion.
Es importante que la respuesta revele la situacion actual, mas no lo que deberia ser.
El cuestionario es anonimo por lo que le pedimos responder con sinceridad.
A. DATOS GENERALES
1. Edad: ....... 2.Género: M ( ) F( )
3. Tiempo laboral: ..................
4. Condicién laboral: Nombrado ( ) Contratado ( )

B. INTELIGENCIA EMOCIONAL

ESCALA
L
N° | INTELIGENCIA EMOCIONAL g' §
las [ & | ¢
2|2 | S Tul 8
5§12 | 2838 5
» | O <3S =2 =z

HABILIDADES SOCIALES

5 ¢Manejas adecuadamente los conflictos laborales con tus
compafieros de trabajo?

6 | ¢Paratomar decisiones tienes en cuenta la participacion de tus
comparieros de trabajo?

7 | ¢Te comunicas con facilidad con tus compafieros de trabajo?

8 | ¢Generas lazos amicales con tus comparieros de trabajo?

AUTOCONCIENCIA

9 | ¢Cuéndo te relacionas con tus comparieros de trabajo, eres
consciente de tus emociones?

10 | ;Te evallias constantemente?

11 | ¢Muestras autoconfianza cuando realizas tus actividades laborales?

12 | ;{Reconoces tus fortalezas y debilidades en tu trabajo?
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EMPATIA
13 | ¢ Te comprendes con tus comparieros?
14 | ;Ofreces tu apoyo a tus compafieros de trabajo?
15 | ¢ Te gusta asumir nuevos retos laborales?
16 | ¢Conoces las politicas institucionales de tu trabajo?
ESCALA
o
N° | C. CONFLICTOS LABORALES g— @
) %) Q
— (<5} « o
o (7) c vl o [%p! 8
S|z |28358s
» |0 | <5 =282
CONFLICTOS EN LAS RELACIONES INTERPERSONALES
17 | ¢Entre tus compafieros de trabajo existe comunicacién deficiente?
18 | ¢El area laboral carece de trabajo en equipo?
19 | ¢Entre tus comparieros de trabajo hay conductas agresivas?
20 | ¢Tus compafieros muestran sus frustraciones?
CONFLICTO POR ROLES
21 | ¢ Tus compafieros de trabajo rehdyen a las responsabilidades?
22 | ¢Tus compafieros de trabajo ignoran la jerarquia en la toma de
decisiones?
23 | ¢ Tus compafieros de trabajo realizan actividades incongruentes a sus
funciones?
24 | ¢Existe sobrecarga de roles en el area laboral?
CONFLICTO POR PRESION LABORAL (URGENCIAS)
25 | ¢Consideras que hay ausencia de planificacion en las actividades
que desarrollan tus comparieros?
26 | ¢Consideras que las horas laborales son insuficientes para cumplir
con las exigencias del cargo?
27 | ¢Consideras que el trabajo bajo presion, te estresa?
28 | ¢En situaciones tensas consideras que tus comparfieros se muestran

intolerantes?




Anexo 7 Data procesada

Tabla 8
Edad
Edad Total %
18 a 27 afos 17 15%
28 a 37 afos 38 34%
38 a 47 afios 29 26%
48 afos a mas 29 26%
Total 113 100%
Tabla 9
Género
Género Total %
Masculino 60 56%
Femenino 53 44%
Total 113 100%
Tabla 10
Tiempo Laboral
Tiempo laboral Total %
Menor a 1 afio 40 35%
1 a4 afios 41 36%
5a9afios 6 5%
10 afios a més 26 23%
Total 113 100%
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Tabla 11

Condicion Laboral

Condicion Laboral Total %
Nombrado 25 22%
Contratado 88 78%

Total 113 100%
Tabla 12

Manejo de conflictos y comunicacion deficiente

¢Manejas ¢Entre tus

adecuadamente los comparieros

conflictos laborales de trabajo existe

con tus comparieros comunicacién

de trabajo? TOTAL %  deficiente? TOTAL %
Siempre 10 9%  Siempre 37 33%
Casi siempre 12 11% Casi siempre 55 49%
Algunas veces 39 35%  Algunas veces 5 4%
Muy pocas veces 38 34%  Muy pocas veces 8 7%
Nunca 14 12% Nunca 8 7%

TOTAL 113 100% TOTAL 113 100%




Tabla 13

Toma de decisiones y trabajo en equipo

95

¢Para tomar decisiones
tienes en cuenta la

participacion de tus

¢El area laboral

carece de trabajo

comparieros de trabajo? TOTAL %  enequipo? TOTAL %
Siempre 6 5%  Siempre 41 36%
Casi siempre 19 17%  Casi siempre 50 44%
Algunas veces 30 27%  Algunas veces 7 6%
Muy pocas veces 34 30%  Muy pocas veces 6 5%
Nunca 24 21%  Nunca 9 8%
TOTAL 113 100% TOTAL 113 100%
Tabla 14
Facilidad de comunicacion y conductas agresivas
¢ Te comunicas ¢Entre tus
con facilidad con comparieros
tus comparieros de trabajo hay
de trabajo? TOTAL % conductas agresivas? TOTAL %
Siempre 10 9% Siempre 41 36%
Casi siempre 12 11%  Casi siempre 47 42%
Algunas veces 31 27%  Algunas veces 10 9%
Muy pocas veces 34 30% Muy pocas veces 4 4%
Nunca 26 23% Nunca 11 10%
TOTAL 113 100% TOTAL 113 100%




Tabla 15

Lazos amicales y frustraciones

96

¢ Generas lazos
amicales con tus

compafieros de

¢Tus
comparnieros

muestran sus

trabajo? TOTAL % frustraciones? TOTAL %
Siempre 8 7% Siempre 30 27%
Casi siempre 17 15% Casi siempre 59 52%
Algunas veces 24 21% Algunas veces 10 9%
Muy pocas veces 44 39% Muy pocas veces 8 7%
Nunca 20 18% Nunca 6 5%
TOTAL 113 100% TOTAL 113 100%
Tabla 16

Consciencia emocional y responsabilidad laboral

¢Cuando te relacionas con
tus comparieros de trabajo,
eres consciente de tus

¢ Tus comparieros
de trabajo
rehdyen a las

emociones? TOTAL %  responsabilidades? TOTAL %
Siempre 7 6%  Siempre 47 42%
Casi siempre 8 7%  Casi siempre 42 37%
Algunas veces 37 33%  Algunas veces 7%
Muy pocas veces 33 29%  Muy pocas veces 7 6%
Nunca 28 25%  Nunca 8%
TOTAL 113 100% TOTAL 113 100%




Tabla 17

Autoevaluacién y jerarquia de decisiones

¢ Tus compafieros de

¢Te trabajo ignoran la
evallas jerarquia en la toma

constantemente? TOTAL % de decisiones? TOTAL %
Siempre 7 6% Siempre 41 36%
Casi siempre 9 8% Casi siempre 50 44%
Algunas veces 28 25%  Algunas veces 5%
Muy pocas veces 24 21% Muy pocas veces 6%
Nunca 45 40% Nunca 8%
TOTAL 113 100% TOTAL 113 100%
Tabla 18
Autoconfianza e incongruencia de funciones

¢Muestras ¢ Tus comparnieros de

autoconfianza trabajo realizan

cuando realizas tus actividades

actividades incongruentes a sus

laborales? TOTAL %  funciones? TOTAL %
Siempre 11 10% Siempre 42 37%
Casi siempre 13 12%  Casi siempre 52 46%
Algunas veces 28 25%  Algunas veces 4%
Muy pocas veces 32 28%  Muy pocas veces 6%
Nunca 29 26% Nunca 7%
TOTAL 113 100% TOTAL 113 100%




Tabla 19

Reconocimiento de virtudes y sobrecarga de roles

¢ Reconoces tus
fortalezas y

¢Existe

debilidades sobrecarga de

en tu roles en el &rea

trabajo? TOTAL % laboral? TOTAL %
Siempre 10 9%  Siempre 38 34%
Casi siempre 13 12%  Casi siempre 51 45%
Algunas veces 36 32%  Algunas veces 9 8%
Muy pocas veces 34 30%  Muy pocas veces 10 9%
Nunca 20 18%  Nunca 5 4%
TOTAL 113 100% TOTAL 113 100%
Tabla 20

Comprensién laboral y planificacion de actividades

¢ Consideras que hay

cTe ausencia de

comprendes planificacion en las

con actividades que

tus desarrollan tus

comparieros? TOTAL % compafieros? TOTAL %
Siempre 8 7% Siempre 37 33%
Casi siempre 12 11%  Casi siempre 55 49%
Algunas veces 31 27% Algunas veces 4%
Muy pocas veces 42 37% Muy pocas veces 5%
Nunca 20 18% Nunca 10 9%
TOTAL 113 100% TOTAL 113 100%
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Tabla 21

Empatia y escaso tiempo laboral

¢ Consideras que las

¢ Ofreces tu horas laborales son
apoyo a tus insuficientes para
comparieros cumplir con las
de trabajo? TOTAL %  exigencias del cargo?  TOTAL %
Siempre 13 12%  Siempre 41 36%
Casi siempre 11 10%  Casi siempre 47 42%
Algunas veces 26 23%  Algunas veces 11 10%
Muy pocas veces 22 19% Muy pocas veces 5 4%
Nunca 41 36% Nunca 9 8%
TOTAL 113 100% TOTAL 113 100%
Tabla 22
Retos laborales y trabajo bajo presién laboral
¢ Te gusta ¢ Consideras que
asumir el trabajo
nuevos retos bajo presion,
laborales? TOTAL % te estresa? TOTAL %
Siempre 9 8%  Siempre 42 37%
Casi siempre 14 12%  Casi siempre 48 42%
Algunas veces 31 27%  Algunas veces 7 6%
Muy pocas veces 32 28%  Muy pocas veces 10 9%
Nunca 27 24%  Nunca 6 5%
TOTAL 113 100% TOTAL 113 100%
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Tabla 23

Politicas institucionales e intolerancia

100

¢ Conoces las
politicas

¢ En situaciones
tensas consideras que
tus compafieros se

institucionales de muestran
tu trabajo? TOTAL % intolerantes? TOTAL %

Siempre 6 5% Siempre 37 33%
Casi siempre 9 8% Casi siempre 52 46%
Algunas veces 40 35%  Algunas veces 7%
Muy pocas veces 30 27% Muy pocas veces 4%
Nunca 28 25% Nunca 11 10%
TOTAL 113 100% TOTAL 113 100%
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Anexo 8 Juicio de expertos

VALIDEZ DE CONTENIDO
(CRITERIO DE JUECES)

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CONFLICTOS LABORALES EN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO, 2021

APRECIACION CUALITATIVA

EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE
CRITERIOS “) @) @) (1)

1. Presentacién del instrumento N
2. Claridad en la relacion de los N

items
3. Pertinencia de la variable con

los indicadores 7‘4
4. Relevancia del contenido {
5. Factibilidad de la aplicacién *

Observaciones:

//gy'f’?’w lor (Tews oblervmdor . [nclats pmos ;gpmy

Validado por: _ —‘
Z/VLJ j{lzz_/ ./A;‘i‘. J'LIE /’rf é}r;r"
Profesion: ' Lugar de trabajo:
Z’(._ // ;/ . VA/f C A/
Cargo que desempefia: Lugar y fecha de validacién:
Docenqze 07 &L Setrembrp . 2oL
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VALIDEZ DE CONTENIDO
(CRITERIO DE JUECES)

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CONFLICTOS LABORALES EN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO, 2021

APRECIACION CUANTITATIVA

Estimado trabajador (a), el presente cuestionario tiene como objetivo conocer su opinién sobre
la inteligencia emocional y los conflictos laborales en la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista. Esta
informacién se utilizara para fines meramente académicos. Desde ya se le agradece su predisposicién.

INSTRUCCIONES

Responda marcando con una X la casilla de su eleccién.
Es importante que la respuesta revele la situacién actual, més no lo que deberia ser.
El cuestionario es anénimo por lo que le pedimos responder con sinceridad.

A. DATOS GENERALES

1.Edad: ...... 2.Sexo: M( ) F ()
3. Tiempo laborai: ..................
4. Situacidn laboral: Nombrado ( ) Contratado ( )

Escala evaluativa* | Observaciones |

Inteligencia Emocional

Excelente (4)
Bueno (3)
Regular (2)
Deficiente (1)

Habilidades Sociales

5. ¢Manejas adecuadamente los
conflictos laborales con tus compafieros
de trabajo?

6. ¢Para tomar decisiones o realizar % |/7¢erar la vedocecon . 52
alguna actividad influyen reani enda 1 & Zny yer
adecuadamente sus compafieros de opipontly db Ted
trabajo?

.
a
&L

33/ ) Gl ¢ T2 bea,p
;'/. -/0’1‘7 - V/L"-( ¢ Cs»’lj{j .7
7. {Te comunicas con facilidad con tus X
compaferos de trabajo?

8. éGeneras lazos amicales con tus x
compaiieros de trabajo?

9. ¢Cudndo te relacionas con tus X
compaiieros de trabajo, eres consciente
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de tus emociones?

10. éTe evaltas constantemente?

11. ¢ Muestras autoconfianza con tus
compaiieros de trabajo?

~

12. (Reconoces tus fortalezas y
debilidades en tu trabajo?

oS

Empatia

13. ¢Te comprendes con tus
compaieros?

14. ¢Laboras orientado al buen
servicio?

/(ju‘i/?‘f'& wmay  per2r
Sea riaj CJ/qu’]L,zb

15. ¢Te gusta asumir nuevos retos
laborales?

16. ¢Tienes conciencia de las politicas
institucionales?

£ onple)© dZ re spon des]

Escala evaluativa*

C. Conflictos laborales

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

Observaciones

Conflictos en las relaciones interpersonales

17. ¢Entre tus compafieros de trabajo
existe comunicacién deficiente?

18. ¢El area laboral carece de trabajo en
equipo?

19. ¢Entre tus compafieros de trabajo
hay conductas agresivas?

20. ¢Tus compafieros muestran sus
frustraciones?

=l A | x| x

Conflicto por roles

21. {Tus compafieros de trabajo
rehlyen a las responsabilidades?

22. ¢Tus compaiieros de trabajo
ignoran la jerarquia en la toma de
decisiones?

UFt bsa, ~+feymingr
PbrGy cR 43}(/. ‘cle s

23. ¢Tus compafieros de trabajo
realizan actividades incongruentes a sus
funciones?

A 2
P ;

24. ¢Existe sobrecarga de roles en el
area laboral?

Conflicto por presion laboral
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25. {Consideras que hay ausencia de
planificacién en las actividades que
desarrollan tus compafieros?

26. ¢En el drea de trabajo hay sensacién
de crisis laboral?

7£:C1L Al ZC( L7¢D
> Y Corpresh /

27. ¢Consideras que tus compafieros
empeoran |a situacion en momentos de
sobrecarga laboral haciendo que
incremente el estrés?

/Z;&;ﬁvum'a-r aal [t
¢/ ferming “ETU"

a vt LU anao é.l/ &
W ’Q«aq Cormp Ly

28. ¢En situaciones tensas consideras
que tus compaferos se muestran
intolerantes?

Validado por: i
//‘},'J /_/&,4/ //ua) L ;-Léfé’r‘
Profesion: Lugar de trabajo:
/«"C* 4 " - VS C/*/
Cargo que desempefia: Lugary fecha de validacion:

o acente y

/

/4/& st 40 07?2 serce- "c%{.ﬁz

Firma: / )




VALIDEZ DE CONTENIDO

(CRITERIO DE JUECES)
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INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CONFLICTOS LABORALES EN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO, 2021

APRECIACION CUALITATIVA

EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE
CRITERIOS @ 3) @ )

1. Presentacion del instrumento >(
2. Claridad en la relacién de los

items }(
3. Pertinencia de la variable con

los indicadores >(
4. Relevancia del contenido X
5. Factibilidad de la aplicacién )(

Observaciones:

9\@3 bT\C(.\QQc(&’LG 1

Hnawan ﬂa Mc{acc@:-x\ ({s lq) gma;(,r((’as a }uvwg/«n a

Validado por: gj dﬂ\ EU,L _ Eﬂbb

Lugar de trabajo:

Unwewsdad Nowen

A Huowramga,

o ds Dun Gl

Profesion:
/\\clvmm.uﬁadm( N
Cargo que desempeiia:
Dok

Lugar y fecha de validacion:

Agkwd\n 08 & pdomye di 00 23

Firma:
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VALIDEZ DE CONTENIDO
(CRITERIO DE JUECES)

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CONFLICTOS LABORALES EN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO, 2021

APRECIACION CUANTITATIVA

Estimado trabajador (a), el presente cuestionario tiene como objetivo conocer su opinién sobre la
inteligencia emocional y los conflictos laborales en la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista. Esta
informacién se utilizara para fines meramente académicos. Desde ya se le agradece su predisposicidn.

INSTRUCCIONES

Responda marcando con una X la casilla de su eleccién.
Es importante que la respuesta revele la situacién actual, mas no lo que deberia ser.
El cuestionario es andnimo por lo que le pedimos responder con sinceridad.

A. DATOS GENERALES

1. Edad: ....... 2.Sexo: M( ) F ()
3. Tiempo laboral: .................
4. Situacién laboral: Nombrado ( ) Contratado ( )

Escala evaluativa* | Observaciones ]

Inteligencia Emocional

Excelente (4)
Bueno (3)
Regular (2)
Deficiente (1)

Habilidades Sociales

5. éManejas adecuadamente los
conflictos laborales con tus compafieros .4
de trabajo?

6. ¢ Para tomar decisiones o realizar
alguna actividad influyen :
adecuadamente sus compafieros de >‘
trabajo?

7. ¢Te comunicas con facilidad con tus
compafieros de trabajo? ha

8. éGeneras lazos amicales con tus y
compaiieros de trabajo?
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9. ¢Cuando te relacionas con tus

compafieros de trabajo, eres consciente X
de tus emociones?
10. ¢Te evalias constantemente? X " : )
11. ¢ Muestras autoconfianza con tus Mﬂd-e'ldﬂ Jda redowon
compafieros de trabajo? )4
12. ¢Reconoces tus fortalezas y :
debilidades en tu trabajo? }(
Empatia
13. ¢Te comprendes con tus
companeros? X
14. ¢Laboras orientado al buen
servicio? 7<
15. ¢Te gusta asumir nuevos retos X, Heean lg redocaen
laborales? € Gaoste qpua I‘ﬁas hb@\‘l(‘sf
16. ¢Tienes conciencia de las politicas X
institucionales?
Escala evaluativa*
C. Conflictos laborales 2| o | 5| £ |Observaciones
S|lal 2|5
s3] Q

Contlictos en las relaciones interpersonales

17. ¢Entre tus compafieros de trabajo
existe comunicacién deficiente? X

18. ¢El area laboral carece de trabajo en
equipo?

19. ¢Entre tus compafieros de trabajo
hay conductas agresivas? )(

20. ¢Tus compafieros muestran sus ><
frustraciones?

Conflicto por roles

21. ¢Tus compafieros de trabajo
rehtyen a las responsabilidades? >(

22. {Tus compaiieros de trabajo
ignoran la jerarquia en la toma de
decisiones?

23. ¢{Tus compafieros de trabajo
realizan actividades incongruentes a sus b4
funciones?

24. (Existe sobrecarga de roles en el
drea laboral? )C
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Conflicto por presién laboral

25. ¢Consideras que hay ausencia de
planificacion en las actividades que
desarrollan tus compafieros?

26. ¢En el drea de trabajo hay sensacion
de crisis laboral?

Esprefun L gogunie

27. ¢Consideras que tus compafieros
empeoran la situacién en momentos de
sobrecarga laboral haciendo que
incremente el estrés?

fuguala oplgol

28. ¢En situaciones tensas consideras
que tus compafieros se muestran
intolerantes?

Validado por:
fcﬁﬂ\ Q\Mﬁn ‘Zum\
Profesié L d (4 P |
oo !\ , 5‘& (‘1@1 a l:ﬁaé( :g (?' UOQLG‘ﬂC(( C‘\( D LUAY C(U(U'./(L‘
¢ Huameneg
Cargo que desempefia: Lugar y fecha de vﬂidacién:

O owals.

(8] 0(0 Mﬂm‘m& do 267223

Firma:




MUNICIPALIDAD DISTRITAL SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO, 2021

VALIDEZ DE CONTENIDO

(CRITERIO DE JUECES)
INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CONFLICTOS LABORALES EN LOS TRABAJADORES DE LA
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APRECIACIGN CUALITATIVA
EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE
CRITERIOS (4) 3) ) (1)
1. Presentacion del
instrumento X
2. Claridad en la relacion de P(\
los items

3. Pertinencia de la variable
¢on los indicadores

b%

4, Relevancia del contenido

X

5. Factibilidad de la aplicacién

X
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UNSCH
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Doecente
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VALIDEZ DE CONTENIDO
(CRITERIO DE JUECES)

INTELIGENCLA EMOCIONAL Y COMNFLICTOS LABORALES EM LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICTPALIDAD DISTRITAL SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO, 2021

APRECIACION CUANTITATIVA

Estimado trabajador (a), el presente cuestionario tiene como objetivo conocer su opinidn sobre la
inteligencia emocional ¥ los conflictos laborales en la Municipalidad Distrital San Juan Bautista. Esta
informacion se utilizard para fines estrictamente académicos. Desde ya se le agradece su predisposicion.

INSTRUCCIONES

Responda marcando con una X la casilla de su eleccion.
Es importante que la respuesta revele la situacidn actual, mds no lo que deberia ser.
El cuestionario es andnimo por lo que le pedimos responder con sinceridad.

A. DATOS GENERALES

1. Edad: ....... 2 Bexor M{ J)F ()
3. Tiempo laboral: ..................
4. Simnacién laboral:  Nombrade{ ) Contratado { )

Escala evalualiva® | Observaciunes I

Inteligencia Emocional & =

i —_ — :‘
gl S8
= o = ‘B
8 g &=
Sl a2 0

Habilidades Sociales

5, ;Manejas adecuadamente los

conflictos laborales con tus compaiieros X

de trabajo?

6. ;Para tomar decisiones tienes en
cuenta la participacion de tus
compafieras de trabajo?

7. i Te comunicas con facilidad con tus
compafieros de rabajo?

< 7S

8. jGeneras lazos amicales con fus
compafieros de trabajo? s
Autoconciencia

9. ;Cuando te relacionas con tus

compaficros de trabajo, eres consciente

de tus emociones?

[

10, ; Te evalias constantemenie?
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11, ;Mucstras auteconfianza cuando
estds con tus companeros de trabajo?

12. jReconoces tus fortalezas v
debilidades en m trabajo?

Empatia

13. ; Te comprendes con tus

companeros?

14. ; Ofreces tu apovo a fus companeros
de trabajo?

X

15. ;Te gusta asumir retos laborales?

16, ;Conoces las politicas
instimcionales de tu rabajo?

X

C. Conflictos laborales

Escala evaluativa®

Excelente

Buenn

Regular

Deficiente

Ohservaciones

Conflictos laborales en las relaciones interpersonal

]

17. jEntre tus compaiieros de trabajo
existe comunicacién deficiente?

P

18, ;El drea laboral carece de trabajo en
equipo?

X

19. ; Entre tus compaifieros de trabajo
hay conductas agresivas?

A

200, ; Tus compafieros Muesiran sus
frustraciones?

Conflicto laboral por roles ¥
responsabilidades

21. ;Tus companieros de trabajo rehuyen
4 las responsabilidades?

22, ; Tus compafieros de trabajo ignoran
la jerarquia en la toma de decisiones?

23, ;Tus compaiieros de trabajo realizan
actividades incongruentes a sus
funciones?

= I

24. ;Existe sobrecarga de roles en el
drea laboral?

Conflicto laboral por presidn
| (urgencias)

25, ;Consideras que hay ausencia de
planificacidn en las actividades que
desarrollan s compafieros?

26 ;Crees qué las horas asignadas son
insuficientes para lograr las metas
establecidag?
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27, ;Consideras que tus compafieros

empeoran la situacién en momentos de X

sobrecarga laboral haciendo que
_incremente el estrés?

28, (En situaciones tensas consideras

S e A
Validado por: /)
frado 7& (ouind JJ"R A
Profesién: Lugar de tfdbajo: (7
Hoministiador ONSCH
0 que desempena: Lugar y fecha de validacion:
60 cente Ayacuclo 08k aqomlo tk 2023
Firma:
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Anexo 9 Numero de trabajadores de la MDSJB

MUNICIPALIDAD DISTRITAL

SAN JUAN BAUTISTA

HUAMANGA - AYACUCHO

Creada el 7 de abril de 1960, Mediante Ley N° 13415

San Juan Bautista, 17 de agosto del 2023

CARTA N° 227-2023-MDSJB/OAF-URRHH

SENOR (A) : LIMACO CORDOVA FELIPA
ASUNTO : Respuesta a su solicitud.

REFERENTE : [1] EXPEDIENTE CON REGISTRO DE TRAMITE DOCUMENTARIO N°
09417 DE FECHA 11/08/2023].

CIUDAD.

Mediante el presente me comunico a usted, para saludarla
cordialmente y mencionar que frente al documento 1) de la referencia, donde
solicita informacién de la cantidad de trabajadores de los afos 2022 de las
Gerencias de Género y Desarrollo Social, Infraestructura PUblica y Gerencia de
Servicios Municipales se anexa el cuadro detallado de la cantidad de personal del

ano fiscal 2022 de las dreas solicitadas.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi
consideracion.

Atentamente.

BAUTISTA
S

TRITAL DE SAN JUAN
‘ AD DIST 05 HUM

www.munisanjuanbautista.gob.pe

@ mesadepartes@munisanjuanbautista.gob.pe O 066 - 313558

€@ Municipalidad Distrital de San Juan Bautista - Ayacucho @ 3Ir. Espana N°119 Huamanga Ayacucho




CANTIDAD DE PERSONAL 2022

GERENCIA DE GENERO ,DESARROLLO SOCIAL Y

ECONOMICO 18
GERENCIA DE INFRAESTRUCTURA PUBLICA 15
GERENCIA DE SERVICIOS MUNICIPALES 80
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FACULTAD DE
UNSC CIENCIAS ECONOMICAS, DECANATO
ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

TRANSCRIPCION DE ACTA DE SUSTENTACION

En la ciudad de Ayacucho, el dia 12 de junio de 2024, a las 11:15 horas, en la Sala de
Grados y Tituios de ia Facuitad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contabies, se
reunieron los miembros de la Comision del Jurado Evaluador, conformado por los profesores:
Lic. Jorge Antonio Galvez Molina, Lic. Victor Raul Rodriguez Hurtado, Lic. Judith Berrocal Chillcce
y el Lic. Eusterio Ore Gutiérrez {Asesor- Jurado); bajo la presidencia del Dr. Pelayo Hilario
Valenzuela Decano de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables en el acto
académico de 2 sustentacidn de tesis y actuando como secretaric docente el Lic. Elvis Radl
Huaihua Flores;

El secretario da lectura de la Resolucion Decanal N2 219-2024-UNSCH-FCEAC-D de fecha 27 de
febrero de 2024, el cual declara expedito a la Bachiller FELIPA LIMACO CORDOVA, para la
sustentacion de [a tesis: Inteligencia emocional y conflictos laborales en los trabajadores de la
municipalidad distrital San Juan Bautista, Ayacucho, 2021, para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion de Empresas.

Acto seguido el presidente de los jurados invita a la sustentante a dar inicio a la exposicion de la
mencionada tesis en un tiempo aproximado de treinta (30) minutos. Concluida la sustentacion
el presidente solicita a los miembros del jurado evaluador formular 1as preguntas y repreguntas
necesarias para lo cual disponen de treinta (30} minutos, las mismas que fueron absueltas
satisfactoriamente.

Concluida la sustentacion, el presidente de los jurados invita a la sustentante y pablico asistente
abandonar la sala de grados con la finalidad de deliberar v emitir la calificacién correspondiente,
con el siguiente resultado:

Jurado 1 14
Jurado 2 13
Jurado 3 14

Resultando aprobado por unanimidad con el calificativo de CATORCE (14)

Siendo las 13:00 horas del mismo dia, se dio por concluido el acto académico y en fe de lo
actuado firman al pie del presente los profesores: Dr. Pelayo Hilario Valenzuela (Presidente), Lic.
Jorge Antonio Gélvez Molina, Lic. Victor Raul Rodriguez Hurtado, Lic. Judith Berrocal Chillcce y
el Lic. Eusteric Ore Gutiérrez (Asesor- Jurado).

-

Libro N° 03, con folio N° 375
2 de agosto de 2024

Prof. Jesiis Augusto Badajoz Ramos
Secretario Docente



2 FACULTAD DE
J UNSC CIENCIAS ECONOMICAS, DECANATO
ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD CON DEPOSITO

INo 029/24-EPAE/FCEAC/UNSCH]

. Apellidos y nombres de investigadores: Bach. Felipa Limaco Cordova
. Escuela Profesional/Unidad de investigacion: Administracion de Empresas
. Facultad: Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables

. Tipo de trabajo académico evaluado: Borrador de Tesis

u A W N

. Titulo del trabajo académico: Inteligencia emocional y conflictos laborales en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital San Juan
Bautista, Ayacucho, 2021

6. Software de similitud: TURNITIN

7. Fecha de recepcion: 24 de julio 2024

8. Fecha de evaluacidn: 31 de julio 2024

9. Evaluacion de originalidad.

Porcentaje de similitud Resultado

*12% ** APROBADO

*Consignar el porcentaje de similitud

**Consignar APROBADO si se encuentra dentro del rango de porcentaje establecido,
Subsanar las observaciones o DESAPROBADO si excede el porcentaje permisible
de similitud.

Ayacucho, 31 de julio de 2024

_/

— “ _—
Dr. Eusterio ORE GUTIERREZ
Docente - |Instructor

-
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