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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo general: establecer como se relaciona la 

Inteligencia Emocional y la Resolución de Conflictos en la Municipalidad Distrital de 

Churubamba en el año 2019, para demostrarlo se fundamentó el problema de la 

investigación, se justifica las razones que nos llevó a investigar, se explica porque es 

importante investigar el tema y que beneficios se obtendrían al resolver la problemática 

planteada. Se formularon los problemas, objetivos e hipótesis tanto generales y específicas, 

se considera las bases teóricas y conceptuales; se usó una metodología que menciona el 

ámbito de estudio, con una muestra de 112 trabajadores. Esta investigación fue de nivel 

relacional y de tipo aplicado, se usó un diseño no experimental de tipo longitudinal a través 

de la técnica de la encuesta, los mismos que se sometieron a la validación y confiabilidad 

correspondiente tanto estadísticamente como a través del juicio de cinco expertos.  Se 

recogió los datos, se tabularon y se dieron a conocer en el análisis descriptivo y el contraste 

de hipótesis: Existe relación entre la inteligencia emocional y la resolución de conflictos 

con un grado de relación de 𝑟𝑠=0.589, existe relación entre la autoconciencia emocional y 

la resolución de conflictos con un grado de relación  de 𝑟𝑠=0.385, existe relación entre la 

automotivación y la resolución de conflictos con un grado de relación de 𝑟𝑠=0.617, existe  

relación entre la empatía y la resolución de conflictos con un grado de relación de 𝑟𝑠= 0,584 

y existe relación de las habilidades sociales y la resolución de conflictos con un grado de 

relación de 𝑟𝑠= 0,594. 

Palabras claves: autoconciencia emocional, automotivación, empatía, habilidades 

sociales, elusión, poder, derecho y consenso.  
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ABSTRACT 

The research had as a general objective: to establish how emotional intelligence and 

conflict resolution are related in the Churubamba district Municipality in 2019, to prove it, 

the research problem is based, the reasons that led me to investigate are justified, It is 

explained why it is important to investigate the issue and what benefits would be obtained 

by solving the problem raised. Both general and specific problems, objectives and 

hypotheses were formulated, the theoretical and conceptual bases are considered; A 

methodology that mentions the field of study was used, with a sample of 112 workers. This 

investigation was of a relational level and of applied type, a non-experimental design of 

longitudinal type was used through the survey technique, the same ones that were submitted 

to the corresponding validation and reliability both statistically and through the judgment of 

five experts. Data were collected, tabulated and made known in the descriptive analysis and 

hypothesis contrast: There is a relationship between emotional intelligence and conflict 

resolution with a degree of relationship of r_s = 0.589, there is a relationship between 

emotional self-awareness and conflict resolution with a degree of relationship of r_s = 0.385, 

there is a relationship between self-motivation and conflict resolution with a degree of 

relationship of r_s = 0.617, there is a relationship between empathy and conflict resolution 

with a degree of relationship of r_s = 0,584 and there is a relationship of social skills and 

conflict resolution with a degree of relationship of r_s = 0,594. 

Keywords: emotional self-awareness, self-motivation, empathy, social skills, elution, 

power, law and consensus.  
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INTRODUCCIÓN 

La presente investigación se realizó con el objetivo de establecer como se relaciona la 

inteligencia emocional y la resolución de conflictos en la Municipalidad Distrital de 

Churubamba 2019, además de cumplir con el propósito de obtener el título profesional de 

Licenciado en Administración, por la Universidad Hermilio Valdizán de Huánuco. 

En este sentido, el presente informe final de Tesis titulado “La Inteligencia Emocional y 

la Resolución de Conflictos en la Municipalidad Distrital de Churubamba 2019”, se 

desarrolló en el siguiente orden: 

Capítulo primero: referido al problema de investigación, su planteamiento y formulación, 

objetivos, hipótesis, variables, justificación e importancia, viabilidad y limitaciones. 

Capítulo segundo: el marco teórico comprendido por las bases teóricas, antecedentes de 

investigación y definición de términos. El capítulo tercero: el marco metodológico, referido 

al tipo y nivel de investigación, métodos, población y muestra, técnicas e instrumentos y 

procesamiento de datos.   El capítulo cuarto: contiene los resultados de la investigación a 

nivel descriptivo y el contraste de hipótesis general y específicos y finalmente el quinto 

capítulo está comprendido por la discusión de los resultados obtenidos luego de realizar el 

trabajo de campo. 

Las conclusiones, sugerencias, bibliografía y anexos complementan el presente informe 

final de tesis de pregrado. 
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CAPÍTULO I 

1.1   Planteamiento del problema 

El recurso humano dentro de las empresas u organizaciones desempeña un papel 

fundamental, es el instrumento más importante debido a que es el encargado de hacer que 

las mismas sean exitosas o fracasen, por tanto, es responsabilidad de los propietarios, jefes 

y encargados el proporcionarles las herramientas físicas, intelectuales y emocionales para el 

buen desempeño en sus actividades cotidianas, definidas en los manuales de funciones y 

descriptores para cada puesto. El ser humano dentro de su existencia es un solo ser, 

conformado en diversas áreas; tanto mentales e intelectuales que se orientan hacia los 

conocimientos adquiridos, áreas físicas dirigidas a aptitudes, habilidades y destrezas, áreas 

espirituales regidas con el conocimiento y experiencias obtenidas con un ser supremo y 

principalmente áreas emocionales que es lo que guía, orienta, y conduce todo lo que realiza.  

En el trabajo siempre nos dicen que apartemos lo personal de lo profesional. Pero para 

poder tener resultados positivos en el ámbito profesional debemos estar bien en nuestra vida 

personal, aunque ello no quita que no tengamos algún problema merodeando en nuestra 

cabeza. Las emociones siempre acaban influyendo en determinados aspectos en el trabajo, 

como puede ser en el rendimiento, la productividad o en el clima organizacional entre otros. 

La inteligencia emocional es relevante para el desarrollo organizacional y el desarrollo de 

las personas, debido a que los principios de ésta proveen una nueva forma de comprender y 

evaluar el comportamiento, además de ser el factor que puede servir de indicador de éxito 

en las relaciones de trabajo. El desarrollo de habilidades inteligentemente emocionales le da 

al individuo herramientas para mejorar su desempeño, ya que es lo que le va a facilitar la 
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creatividad, relaciones interpersonales, motivación, seguridad y por tanto la garantía del 

éxito. Sucede que, si las personas no saben controlar y manejar sus emociones, estas pueden 

causar conflictos a nivel personal como social. Con una baja inteligencia emocional 

puede ser difícil manejar situaciones con los compañeros de trabajo, los jefes, los 

subordinados, los amigos, la pareja, los familiares y con cualquier otra persona. Tener 

problemas con las habilidades emocionales puede hacer que las situaciones sociales se 

vuelvan difíciles y se carguen de tensión; ello causaría en una empresa tener conflictos con 

los demás, incomprensión con muchos a causa de quizá mala comunicación, 

comportamientos inusuales, etc.  

La Municipalidad Distrital de Churubamba no está ajeno a esta situación, esta 

organización como todas las demás, especialmente las públicas de nuestro medio no son tan 

competitivas, al margen de una gestión deficiente e inadecuada, prima la incompatibilidad 

entre sus trabajadores, discrepancias desde lo personal hasta celos profesionales por la que 

se ve expuesto a las actividades laborales y por consiguiente a una gestión que deja mucho 

que desear. Un buen ambiente de trabajo en lo laboral es fundamental a la hora de mejorar 

las relaciones entre trabajadores, de que los empleados caminen hacia un mismo objetivo y 

también de mejorar la productividad, por eso las organizaciones tratan de encontrar a los 

candidatos que tengan un mayor potencial de trabajo en equipo o de resolución de conflictos. 

Claro está que también parte de esta inoperancia radica en directivos y ejecutivos de dicha 

organización, quizá por no contemplar la importancia de lo que es trabajar primero el recurso 

humano o en algunos casos porque no son lo suficientemente profesionales para considerar 

esta habilidad humana como la matriz de todas las acciones sean laborales o personales. Por 

https://cepymenews.es/como-restablecer-buen-ambiente-trabajo/
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esta razón nos planteamos la siguiente interrogante: ¿Por qué existe una deficiente 

resolución de conflictos en la Municipalidad Distrital de Churubamba 2019? 

1.2. Formulación del problema 

 Problema general: 

¿Cómo se relaciona la inteligencia emocional y la resolución de conflictos en la 

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019? 

 Problemas específicos: 

a) ¿Cómo se relaciona la autoconciencia emocional y la resolución de conflictos en la 

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019? 

b) ¿Cómo se relaciona la automotivación y la resolución de conflictos en la Municipalidad 

Distrital de Churubamba 2019? 

c) ¿Cómo se relaciona la empatía y la resolución de conflictos en la Municipalidad 

Distrital de Churubamba 2019? 

d) ¿Cómo se relaciona las habilidades sociales y la resolución de conflictos en la 

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019? 

1.3.   Objetivos 

Objetivo general 

Establecer como se relaciona la inteligencia emocional y la resolución de conflictos en la 

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 

Objetivos específicos 

a) Establecer cómo se relaciona la autoconciencia emocional y la resolución de conflictos 

en la Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 
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b) Establecer cómo se relaciona la automotivación y la resolución de conflictos en la 

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 

c) Establecer cómo se relaciona la empatía y la resolución de conflictos en la 

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 

d) Establecer cómo se relaciona las habilidades sociales y la resolución de conflictos en la 

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 

1.4. Hipótesis 

Hipótesis general: 

H1: La inteligencia emocional se relaciona con la resolución de conflictos en la 

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 

Ho: La inteligencia emocional no se relaciona con la resolución de conflictos en la   

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 

Hipótesis Específicas:  

a) La autoconciencia emocional se relaciona con la resolución de conflictos en la 

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 

b) La automotivación se relaciona con la resolución de conflictos en la Municipalidad 

Distrital de Churubamba 2019. 

c) La empatía se relaciona con la resolución de conflictos en la Municipalidad Distrital de 

Churubamba 2019. 

d) Las habilidades sociales se relacionan con la resolución de conflictos en la Municipalidad 

Distrital de Churubamba 2019 
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1.5    Variables 

Cuadro N°1: Cuadro de variables 
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1.6.  Justificación e importancia 

Justificación 

En el desarrollo de la inteligencia emocional resulta muy importante entender que una 

persona no es responsable de lo que siente, pero sí es responsable de las acciones que toma 

a partir de esas emociones. Por lo que puede manifestarse que cada persona está en la 

disposición para elegir la actitud que va a tomar frente a cada situación.   

Debido a esta situación es que es necesario que la persona tome control sobre dichas 

emociones, que sepa cómo actuar y en el momento adecuado, sin dejarse llevar por éstas, 

que podrían de cierta manera evitar conflictos en la organización, a nivel social, etc.  

No obstante, la presente investigación propondrá sugerencias para conocernos a nosotros 

mismos, para que nos permitirá tomar mejores decisiones, ya sea en el trabajo, en nuestras 

relaciones personales o en cualquier otro ámbito. Esto nos generará felicidad, pues no tener 

miedo a tomar decisiones y tomarlas con seguridad es una sensación maravillosa. Si en las 

organizaciones se tienen en cuenta las emociones de los propios trabajadores, éstas pueden 

mejorar de forma positiva la productividad y la satisfacción de los empleados, ya que 

muchas veces pueden estar afectándola de manera negativa. Por ejemplo, una persona que 

tiene un problema personal, en el trabajo no va a rendir como normalmente debiera cuando 

no sabe o no puede separar lo personal de lo profesional, es decir, gestionar correctamente 

sus emociones, pero cuando ocurre lo contrario, esta persona va con una mayor energía y 

con ganas de “comerse el mundo” centrándose en la tarea que en cada momento 

corresponde. 
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La falta de inteligencia emocional y la no resolución de conflictos nos crea personas con: 

resentimientos, resistencia, miedos, odios, complejos y creencias preestablecidas; que los 

hacen tener acciones negativas en donde continuamente lastiman a los demás y afectan con 

su comportamiento a la gente. 

Por otro lado, también afecta a nivel fisiológico; los médicos dicen que el 90% de las 

enfermedades viene del estrés o bien que son problemas emocionales, así como están 

presentes en casi el 80% de los problemas de obesidad.   

Importancia 

La inteligencia emocional no es un rasgo innato, podemos desarrollarla a lo largo de 

nuestra vida. Para entrenarla es fundamental educar y reconocer nuestras emociones, esto 

aumentará nuestra autoconciencia emocional; auto motivarnos; mejorar nuestras relaciones 

interpersonales; desarrollar nuestra capacidad empática (aprendiendo a ponernos en el lugar 

de la otra persona para poder entender cómo se siente); y potenciando nuestra capacidad de 

autocontrol para regular nuestro estado emocional. 

Ayuda a motivarnos, a controlar nuestros impulsos y a buscar una solución a los 

problemas, así como a regular nuestros estados de ánimo; por lo que resulta muy interesante 

saber llevarlo al ámbito laboral. Todo esto, no significa reprimir las emociones, sino 

aprender a expresarlas en el momento oportuno con las personas adecuadas, mejorando la 

satisfacción laboral, la motivación, la capacidad de negociación, el manejo del estrés, así 

como la prevención de riesgos laborales, sin olvidar el papel que juegan las emociones en el 

liderazgo. 
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La inteligencia emocional es considerada como el más importante de los factores que 

intervienen en el ajuste personal, en el éxito en las relaciones personales y en el rendimiento 

en el trabajo. Con una inteligencia emocional desarrollada se pueden conseguir mejoras en 

el mundo laboral y en nuestras relaciones sociales, ya que la competencia emocional influye 

en todos los ámbitos importantes de la vida. 

1.7. Viabilidad 

 El presente trabajo de investigación fue desarrollado con la predisposición de tiempo de los 

investigadores a pesar de que ambos venimos, ya, laborando en organizaciones de nuestra 

ciudad, dándonos un espacio con el único fin de lograr conseguir los datos en el trabajo de 

campo y luego el procesamiento de los mismos; todo ello con recursos propios y el 

asesoramiento de nuestro asesor Dr. Edward Zevallos Choy. 

1.8   Limitaciones 

Durante el proceso de la investigación se presentaron limitaciones de orden logístico para 

llevar a cabo el recogimiento de datos de la muestra, así mismo la desconfianza y falta de 

colaboración en la Municipalidad Distrital de Churubamba 2019, por lo que mucho no 

pernoctan en dicho distrito.  
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO  

2.1 Antecedentes de la investigación  

Gerbasi, J. y Blanco, A. (2002), en su tesis magistral en la Universidad Alejandro de 

Humboldt ”Diseño   de   un   programa   sobre   Inteligencia   Emocional   orientado   al 

fortalecimiento de la calidad de servicio a partir de la relación cliente-empleado en una 

institución financiera”, manifiesta en su resumen que, este buscó diseñar un programa de 

entrenamiento, que fundamentado en las teorías de  la Inteligencia Emocional,  pudiese 

servir para mejorar los niveles de servicio de una institución bancaria. El estudio de campo 

fue realizado en el sector privado, especialmente del área bancaria en Caracas, Distrito 

Federal. Esto a fin de medir los niveles de satisfacción de los clientes del servicio actual a 

través de test. Se pudo comprobar que el nivel de satisfacción de los clientes no fue deficiente 

y se encontraron algunas áreas con capacidad de ser mejorada. También enfatizó la 

necesidad de invertir en educación y formación con especial énfasis en cambios   de   actitud 

y   en   adiestramiento   congruente   con   los planes   estratégicos de la empresa. 

 Eber Manrique Zárate López (2012) en su tesis magistral de Humanidades de la 

Universidad Rafael Landivar, titulado “Inteligencia Emocional y la Actitud de los 

Colaboradores en el Ambiente Laboral”, los sujetos que formaron la muestra estuvo 

conformada por 80 personas de ambos sexos, oscilan entre las edades de 18 a 65 años, de 

diversas etnias, religiones, estado civil y puestos diferentes como jefes de tienda, asistentes, 

cajeros y dependientes y cubre descansos. 
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El estudio fue de tipo correlacional y como instrumento para obtener la información de 

la inteligencia emocional se utilizó la prueba psicométrica CE, test que evalúa y realiza una 

proyección sobre la inteligencia emocional del individuo aplicada al liderazgo y las 

organizaciones. Para determinar el nivel del ambiente laboral, se utilizó una encuesta, el 

formato consiste en ítems que contextualizan la estancia de cada uno de los colaboradores 

dentro de las organizaciones y algunas que permitieron establecer las competencias que se 

manejan a nivel organizacional. 

Adicionalmente los resultados obtenidos indicaron que sí existe la influencia de la 

inteligencia emocional como factor importante dentro de las organizaciones no sólo en el 

ámbito de su comportamiento y ambiente laboral sino también el desarrollo de sus 

actividades dentro de las mismas dando como resultado una baja productividad en cuanto a 

sus funciones y actividades que cada uno efectúa a nivel organizacional. Por esto mismo se 

recomendó realizar actividades dentro del lugar de trabajo que promuevan y estimulen la 

inteligencia emocional de los colaboradores y así conseguir lo que la efectividad que cada 

organización persigue lo cual conlleva a una buena aceptación por parte del municipio.  

Feldman (2006), en la revista número 29 de las facultades de la medicina, en el artículo 

que aparece en internet, Las emociones en el ambiente laboral: Un nuevo reto para las 

Organizaciones, destaca en el resumen el creciente interés y los nuevos retos que representan 

las emociones en las organizaciones. Por mucho tiempo las emociones fueron ignoradas 

dentro de este contexto bajo la premisa de que el ambiente de trabajo era visto como un 

ambiente racional y frío donde las emociones no tenían cabida. Esta visión se ha ido 

desvaneciendo poco a poco a medida que se han ido demostrando como las emociones en el 
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trabajo, pueden ayudar a explicar importantes fenómenos, tanto individuales como 

organizacionales. Específicamente en el ámbito laboral, las emociones han demostrado jugar 

un rol fundamental en aspectos tales como la satisfacción laboral, el funcionamiento grupal, 

liderazgo, violencia y acoso, y más recientemente el denominado trabajo emocional como 

característica intrínseca del puesto de trabajo y su influencia en la organización 

Gutiérrez, S.; Gómez, C. (2005) de la Universidad Católica Andrés Bello, Venezuela 

realizaron un trabajo especial de grado titulado “Inteligencia emocional y los estilos de 

abordaje de conflictos organizacionales adoptados por gerentes exitosos de Venezuela”. El 

objetivo de este trabajo fue determinar la relación entre la inteligencia emocional y los 

diferentes estilos de abordaje de conflictos organizacionales en una muestra de 100 gerentes, 

a través de dos instrumentos de medición, un cuestionario para medir el Coeficiente 

Emocional (Cooper y Sawaf 1998) y un cuestionario propio para medir la segunda variable. 

Las conclusiones de esta investigación les permitieron determinar que a pesar de que los 

gerentes que formaban parte de la muestra presentaron un alto índice de coeficiente 

emocional no necesariamente presentaban un alto nivel de estilo de abordaje competitivo, 

evasivo, cooperativo o comprometedor ante una determinada situación de conflicto; esto de 

acuerdo a la correlación no nula pero débil evidenciada por el bajo coeficiente de correlación 

en el análisis estadístico. 

El resultado también manifiesta que los gerentes entrevistados prefieren imaginarse algo 

que les permitan mejorar su estado de ánimo. En cuanto a experimentar las emociones 

negativas, esto puede ser una tarea productiva y saludable; pero al mismo tiempo puede 

distorsionar la experiencia y la forma de ver la realidad si se trata de fijar el estado de ánimo 
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todo el tiempo (mantener una emoción) y esto puede ser positivo o no, dependiendo de cada 

situación a la que se aplique. 

Finalmente se evaluó el manejo de las emociones, en este sentido a pesar de lo que se 

evidencio en las primeras partes, el grupo de gerentes permiten que las emociones los afecten 

de forma positiva, a título personal saben cómo manejar las emociones que sienten. En base 

de estos hallazgos se propuso un taller de Inteligencia Emocional, con un enfoque dirigido 

a vivencias, que les permitirá a los gerentes reforzar los conocimientos que ya poseen sobre 

la Inteligencia Emocional y como aplicarla a sus actividades cotidianas. Este taller será un 

complemento para los gerentes de la industria farmacéutica que ejerzan en el área de 

mercadeo o ventas para afianzarse como directivos emocionalmente inteligentes, lo que sin 

duda mejorará su desempeño y capacidad tanto para negociar como para manejar conflictos. 

Pacheco E. y Zapata M. (2015) en su tesis de grado de la Universidad Técnica de 

Cotopaxi “Técnicas de Resolución de Conflictos en el área laboral de la empresa 

Procongelados S.A”, destaca en el resumen el trabajo realizado en su etapa inicial fue 

desarrollado en base a la necesidad que tiene el personal de mejorar sus relaciones humanas 

entre compañeros, dentro del cual nos enfocamos en temas como: la empresa, relaciones 

comunicativas internas, los conflictos, resolución de conflictos, y la mediación. La 

investigación en su fase media presenta las encuestas realizadas a todo el personal interno. 

Además, para obtener información real y objetiva se utilizó el método deductivo, inductivo 

y descriptivo el cual nos ayudó analizar el problema de manera objetiva y a su vez se 

utilizaron también técnicas como la encuesta y la observación, para una mejor comprensión 

de los resultados se efectuó el respectivo análisis e interpretación de cada uno de ellos, los 
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resultados obtenidos se convirtieron en la base fundamental para la elaboración de la 

propuesta investigativa. Es así que se creó un Instructivo de Resolución de Conflictos 

Laborales el cual lograra un cambio de actitud y aptitud en el trabajo. 

Las técnicas plasmadas en el Instructivo son de gran ayuda para quienes dirigen la 

empresa y cada una de las áreas, cada técnica puede ser aplicada conjuntamente con los 

métodos, los cuales buscan la solución rápida de los conflictos y la integración entre los 

involucrados. El presente Instructivo de Técnicas da soluciones a los conflictos detectados 

mediante las encuestas aplicadas al personal de la empresa, sin embargo, las técnicas pueden 

ser utilizadas en diferentes tipos de conflictos los cuales pueden ser detectados en un futuro. 

El Instructivo creado por las investigadoras busca ayudar a que los conflictos se puedan 

resolver de una manera estable y duradera, mejorando las relaciones existentes dentro y fuera 

del trabajo. 

2.2 Bases teóricas 

2.2.1.  Inteligencia emocional 

En la actualidad las empresas necesitan capacitar a su personal para crear un ambiente de 

trabajo sano, sin embargo, suelen olvidarlo, y es precisamente en ese momento cuando 

surgen problemas con la comunicación y desempeño de los empleados, dando como 

resultado la baja productividad. Por tal motivo las organizaciones deben realizar actividades 

para que los empleados logren superarse dentro de la empresa. Dicen que las emociones son 

los colores de la experiencia humana; la gente ríe, llora, se enamora o echa abajo edificios 

bajo su influencia. En más de una ocasión, los medios de comunicación nos ofrecen ejemplos 

de hasta qué punto las decisiones importantes en la vida se pueden ver afectadas por las 
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emociones, desde exabruptos en cumbres internacionales que derivan en conflictos 

diplomáticos, hasta desenlaces electorales que se deciden por el carisma del candidato 

ganador. 

Así pues, hoy en día es fundamental que líderes y gerentes aprendan a controlar sus 

emociones, y las de sus subordinados, no solo con el fin de que estas no controlen el modo 

negativo del desempeño de los mismos en el trabajo, sino que se convierten en una 

oportunidad para mejorar la interacción y la productividad de todos los miembros del grupo. 

Salovey y Mayer (1990) definieron la IE como: “La capacidad para identificar y traducir 

correctamente los signos y eventos emocionales personales y de los otros, elaborándolos y 

produciendo procesos de dirección emocional, pensamiento y comportamiento de manera 

efectiva y adecuada a las metas personales y el ambiente”. Es decir, la capacidad del 

individuo para acceder a sus emociones y crear una sintonización e integración entre sus 

experiencias. 

Goleman (1995) entiende por inteligencia emocional (IE) la capacidad para controlar las 

propias emociones, para automotivarse, para entender las propias emociones y las de los 

demás y para relacionarse adecuadamente con otras personas. Por tanto, tener competencias 

emocionales en el Ámbito empresarial puede ayudar a cualquier individuo a negociar con 

más eficacia, a liderar y motivar equipos de trabajo, a gestionar los conflictos, a escuchar y 

comunicar con claridad y decisión, etc.  

“La Inteligencia Emocional es la capacidad de entender y encaminar nuestras emociones 

para que estas trabajen para nosotros y no en contra, lo que nos ayuda a ser más eficaces y a 

tener éxito en distintas áreas de la vida”. Bar On (2014).  
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Bar-On (1997) define la Inteligencia Emocional como “un conjunto de capacidades, no 

cognitivas, competencias y habilidades que influyen en la capacidad de uno para alcanzar el 

éxito al enfrentarse a las demandas y presiones del entorno” (p. 3). Y divide a la IE en cinco 

componentes principales: intrapersonal, interpersonal, adaptación, manejo del estrés y 

factores vinculados al estado de ánimo. En la figura 1 podemos ver estas dimensiones y las 

competencias relacionada. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Goleman (1995) 

Una de las primeras definiciones ha sido la de Stogdill (1950): “El liderazgo puede ser 

considerado como el proceso (acto) de influenciar las actividades de un grupo organizado 

en sus esfuerzos hacia el establecimiento y logro de metas”.  

Bass (1990, p. 19) en su influyente obra de referencia sobre el liderazgo, elabora la 

siguiente definición: “El liderazgo es una interacción entre dos o más miembros de un grupo 

que frecuentemente involucra una estructuración o reestructuración de la situación y las 

Figura 1 
Desempeño efectivo 
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percepciones y expectativas de los miembros. Los líderes son agentes de cambio, personas 

cuyos actos afectan a otras personas más que lo que otras personas pueden afectarles. El 

liderazgo ocurre cuando un miembro del grupo modifica la motivación o competencias de 

otros en el grupo”.  

La emoción en el contexto grupal 

El reconocer a la organización como una entidad donde se generan emociones y, a la vez, 

cómo los atributos del entorno interactúan con la personalidad de los trabajadores para 

producir efectos en sus emociones, han llevado a Brief y Weiss (2002) a identificar varias 

fuentes de producción de emociones: por un lado, se tienen a los factores exógenos, o agentes 

externos a la organización (estilo de vida, factores socioculturales y biológicos, etc.) y, por 

otro, a los eventos estresantes y las condiciones del trabajo (liderazgo, características de los 

grupos de trabajo, entorno físico, recompensas y castigos organizacionales).  

La mayoría de los estudios empíricos se han centrado en estudiar las reglas de expresión 

de emociones, y dentro de éstas las relacionadas con el servicio con una sonrisa, la demanda 

de expresar emociones positivas y la demanda de suprimir emociones negativas (Martínez-

Iñigo, Tortterdell, Alcover y Holman, 2009). Sin embargo, cuando las interacciones con los 

clientes son largas y menos automatizadas a los empleados se les prescribe no sólo que 

manejen su expresión externa de otras emociones, a través de otro display rules, como, por 

ejemplo, la demanda de expresiones negativas, sino también su vivencia interna, a través de 

reglas de sentimientos, para influir en los clientes, como por ejemplo las demandas de 

sensibilidad (Holman et al. 2008) 
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La inteligencia emocional en la organización 

Es   importante   tener   presentes   algunos   aspectos   que   influyen   tanto   en   las   

relaciones interpersonales como en la eficiencia al interior de una organización: 

Manejo de conflictos:  negociar y resolver desacuerdos.   Las personas dotadas   de esta 

aptitud: 

a) Manejan con diplomacia y tacto situaciones tensas y personas difíciles. 

b) Detectan los potenciales conflictos, ponen al descubierto los desacuerdos y ayudan a 

reducirlos. 

c) Alientan el debate y la discusión franca. 

d) Orquestan soluciones que benefician a todos. 

Uno de los talentos que presentan quienes son hábiles para la solución de conflictos es 

detectar los   disturbios   cuando   se   están   gestando y   tomar   medidas para calmar   a   

los involucrados. Para esto, son cruciales las artes de escuchar y empatizar. Esa diplomacia 

es una   cualidad   esencial   para   el   éxito   en   trabajos   tan   delicados   como   la   

auditoria, la investigación policial o la mediación, cualquier otro en que dos personas sean 

mutuamente dependientes bajo presión. 

Liderazgo: inspirar y guiar a individuos o grupos. Las personas dotadas de esta aptitud: 

● Articulan y despiertan entusiasmo en pos de una visión y una misión compartidas. 

● Se ponen a la vanguardia cuando es necesario, cualquiera sea su cargo. 

● Orientan el desempeño de otros, haciéndoles asumir su responsabilidad. 

● Guían mediante el ejemplo. 
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Catalizador de cambios:  iniciar o   manejar   los cambios.   Las personas   dotadas de esta 

aptitud: 

● Reconocen la necesidad de efectuar cambios y retirar obstáculos. 

● Desafían el status quo para reconocer la necesidad de cambio. 

● Son paladines del cambio y reclutan a otros para efectuarlo. 

● Sirven de modelo para el cambio que se espera de otros. 

En la actualidad, las organizaciones reorganizan, despojan, se funden, adquieren, arrasan 

con las jerarquías, se universalizan. En la década de los noventa, la aceleración del cambio 

puso en ascenso la capacidad de liderarlo. En estudios anteriores, efectuados en los años 

setenta y ochenta, ser catalizador de cambio no era algo muy apreciado. Pero cada vez son 

más las compañías que buscan a gente capaz de liderar la mutación. (Díaz, 1998) 

Se necesita a alguien que no pertenezca a un plano muy elevado; que no sea un teórico, 

sino alguien con bastante experiencia práctica, que conozca de cerca lo que suceda y pueda 

atravesar todas las funciones involucradas para ver   la situación real; a menudo es un 

gerente de segundo nivel. Además de la pericia técnica, hay toda una horda de aptitudes 

emocionales necesarias para ser catalizador de cambio. Se necesita un supervisor, por 

ejemplo, que sea capaz de entrar en la oficina de un vicepresidente y decirle qué debe hacer, 

sin dejarse intimidar por la diferencia de   rangos. Además de un   alto grado de seguridad 

en sí mismos, quienes son efectivos líderes del cambio tienen alto grado de influencia, 

compromiso, motivación, iniciativa y optimismo, así como intuición para la política 

empresaria. (Díaz, 1998) 
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El modelo de liderazgo para la transformación va más allá de la gerencia conocida; esos 

líderes son capaces de incentivar por el mero poder de su propio entusiasmo. No ordenan 

ni dirigen:   inspiran.   Al   articular   su   visión, son   estimulantes   en   lo   intelectual   y   

en   lo emocional. Muestran una fuerte convicción en lo que avizoran y entusiasman a otros 

para que lo busquen con ellos. Además, se esfuerzan por nutrir las relaciones con quienes 

los siguen. 

A diferencia de otros tipos de líder más racionales, que alientan a sus trabajadores con 

recompensas   comunes, como   los   aumentos   de   sueldo   y   los   ascensos, el   líder   de   

la transformación   va   a   otro   nivel; moviliza   a   la   gente   hacia   el   cambio   

despertándole emociones con respecto al trabajo que hacen. Para eso apelan a su percepción 

del sentido y el valor. El trabajo se convierte en una especie de afirmación moral, una 

demostración de compromiso para una misión mayor, que forma en cada uno la sensación 

de compartir una identidad apreciada. Para hacer esto se requiere que el líder articule una 

visión convincente de las nuevas metas de la organización. Aunque éstas puedan ser algo 

utópicas, el hecho de comprometerse con ellas puede resultar, en sí, emocionalmente 

satisfactorio. Despertar emociones de esta manera y dirigirlas hacia metas elevadas y nobles 

brinda al líder una fuerza poderosa para el cambio. En verdad, algunos esfuerzos y mejor 

desempeño de los subordinados, con lo que su trabajo resulta más efectivo (Díaz, 1998). 

Al respecto, Valls (1999), refiere que: “Sí es posible aplicar con éxito la inteligencia 

emocional a la dirección de personas en la empresa aún en momentos y situaciones difíciles 

y comprometidas, si directivos y empleados mantienen un verdadero empeño en 

profundizar y sobresalir en el cuidado de los siguientes puntos: las causas de la inestabilidad 
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laboral, la capacidad del personal directivo de recuperar a los empleados que no rinden y el 

potencial del empleado de llevar una vida satisfactoria. Y si un ejecutivo o jefe concluye 

que el despido de un empleado es inevitable, hay que medir adecuadamente a priori la 

resonancia del despido en la organización.” (p. 86) 

Así, Kanter R. (citada por Goleman, 1998) asegura que se requieren cinco poderes para 

poder enfrentar a una cambiante sociedad y un exigente mercado de compradores, donde 

desde adquirir víveres, pasando por servicios médicos, financieros, domésticos, hasta llegar 

a la compra de información, el mercado realmente se mueve hacia donde están las mejores 

opciones sin reparar en dónde se encuentre el proveedor. 

Estos cinco poderes, han originado la creación de un concepto llamado La Mano del 

Poder Humano, ésta se compone de:  

a) El poder de la voz: Por muy buena que sea una idea, un método, un concepto, una teoría, 

ésta no tiene vida sino es articulado. Los mejores pensamientos pueden morir por no ser 

compartidos. Según Kanter R. (citada por Goleman, 1998), afirma que más que 

organizaciones de aprendizaje, lo que más se necesitan son organizaciones de 

educación, donde la voz de quienes más saben o están preparados se traduzca en el 

vehículo para facultar a cada vez más personas en las competencias claves del negocio. 

En cuanto a este poder, se resalta la habilidad para hablar varios idiomas y la de 

conversar activa y productivamente. 

b) El poder de la imaginación: Las empresas y las personas que manejarán con éxito este 

siglo en curso, serán las que en su actuar, generen conductas cónsonas con la 

imaginación que, como seres humanos, somos capaces de desarrollar y usar para creer 
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en imposibles, visualizarlos, diseñarlos, crearlos y ponerlos en práctica en nuestras 

realidades. Las personas que con su imaginación vislumbren un presente y futuro 

diferente, más rápido, más efectivo, más rentable y más placentero, serán las que estarán 

guiando las acciones de liderazgo en este nuevo milenio. 

c) El Poder de la Retribución: Este tiene que ver con el emergente tópico de la inteligencia 

existencial o espiritual y su influencia en el ámbito laboral. Cada vez, más empresas 

están realizando acciones sociales de retribución a las comunidades con las cuales 

interactúan. La razón es que el personal desarrolla un sentido de conexión con la gente 

que eleva el espíritu y a la motivación, aumentando la identificación con la firma y la 

productividad global. 

d) El Poder del Compromiso: La lealtad aún existe, y es una ventaja competitiva para las 

personas y empresas que la poseen. Para contar con personas comprometidas se necesita 

cumplir con ciertas condiciones que despierten el poder del talento humano: la 

propiedad del trabajo, la identidad para con la empresa y sus proyectos, la autonomía 

de acción, la libertad de compartir ideas y hacer cambios, además de la posibilidad de 

permitirle al empleado el adueñarse del proceso. 

e) El Poder de la Asociación: Cada vez más surgen en mayor cantidad y rapidez las 

alianzas entre personas, entre empresas, entre personas y empresas, entre países, entre 

entidades de diversos tipos. Lo hacen buscando aprovechar y potenciar sus diferencias, 

aprovechar la creatividad de uno y el capital de otro, el talento de uno y la acción de 

otro, los contactos de uno y la fuerza de otro. Las alianzas, aun cuando no siempre 

exitosas permiten salir adelante con efectividad en mercados y sociedades en crisis 
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como las actuales. El poder de la asociación es el poder de crear, desarrollar y mantener 

alianzas que permitan obtener resultados de manera más efectiva y productiva. 

Es importante tener presentes algunos aspectos que influyen tanto en las relaciones 

interpersonales como en la eficiencia al interior de una organización: 

Manejo de conflictos: negociar y resolver desacuerdos. Las personas dotadas de esta 

aptitud: 

a) Manejan con diplomacia y tacto situaciones tensas y personas difíciles. 

b) Detectan los potenciales conflictos, ponen al descubierto los desacuerdos y ayudan a 

reducirlos. 

c) Alientan el debate y la discusión franca. 

d) Orquestan soluciones que benefician a todos. 

Uno de los talentos que presentan quienes son hábiles para la solución de conflictos es 

detectar los disturbios cuando se están gestando y tomar medidas para calmar a los 

involucrados. Para esto, son cruciales las artes de escuchar y empatizar. Esa diplomacia es 

una cualidad esencial para el éxito en trabajos tan delicados como la auditoria, la 

investigación policial o la mediación, cualquier otro en que dos personas sean mutuamente 

dependientes bajo presión. 

Liderazgo: inspirar y guiar a individuos o grupos. Las personas dotadas de esta aptitud: 

a) Articulan y despiertan entusiasmo en pos de una visión y una misión compartidas. 

b) Se ponen a la vanguardia cuando es necesario, cualquiera sea su cargo. 

c) Orientan el desempeño de otros, haciéndoles asumir su responsabilidad. 

d) Guían mediante el ejemplo. 
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e) Catalizador de cambios: iniciar o manejar los cambios. Las personas dotadas de esta 

aptitud: 

f) Reconocen la necesidad de efectuar cambios y retirar obstáculos. 

g) Desafían el statu quo para reconocer la necesidad de cambio. 

h) Son paladines del cambio y reclutan a otros para efectuarlo. 

i) Sirven de modelo para el cambio que se espera de otros. 

En la actualidad, las organizaciones reorganizan, despojan, se funden, adquieren, arrasan 

con las jerarquías, se universalizan. En la década de los noventa, la aceleración del cambio 

puso en ascenso la capacidad de liderarlo. En estudios anteriores, efectuados en los años 

setenta y ochenta, ser catalizador de cambio no era algo muy apreciado. Pero cada vez son 

más las compañías que buscan a gente capaz de liderar la mutación (Díaz, 1998). 

Daniel Goleman define que dentro de su enfoque sobre la inteligencia emocional hay 

cuatro dimensiones básicas que la vertebran. Son las siguientes. 

a) Autoconciencia emocional 

Hace referencia a nuestra capacidad para entender lo que sentimos y de estar siempre 

conectados a nuestros valores, a nuestra esencia. Algo así supone tener una especie de 

brújula personal bien calibrada que nos permitirá guiarnos en todo momento por el camino 

más acertado. Siempre que tengamos en cuenta esas realidades internas, ese mundo 

emocional, sabremos y actuar en consecuencia. 

b) La automotivación destaca la habilidad por orientarnos hacia nuestras metas. De 

recuperarnos de los contratiempos y focalizar todos nuestros recursos personales en una 
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meta, en un objetivo. Si aunamos optimismo, constancia, creatividad y confianza 

sobrellevaremos cualquier dificultad para seguir conquistando triunfos y logros. 

c) Empatía 

En nuestra forma de relacionarnos e interaccionar hay un aspecto que va más allá de las 

palabras. Hablamos de la realidad emocional de cada uno. Esa que se expresa con gestos, 

con un tono de voz particular, con determinadas posturas, miradas, expresiones… 

Descifrar todo ese lenguaje, ponernos en el lugar del otro y descubrir aquello por lo que 

está pasando es la empatía. 

Esa capacidad nos permite no solo obtener información sobre aquellos que tenemos en 

frente. Sino que, además, nos ayuda a establecer vínculos más fuertes, lazos sociales y 

afectivos más profundos.  

Además, reconocer las emociones y los sentimientos de los demás es el primer paso 

para comprender e identificarnos con las personas que los expresan. Las personas 

empáticas son las que, en general, tienen mayores habilidades y competencias relacionadas 

con la IE. 

d) Habilidades sociales 

Y tú ¿cómo te relacionas con los demás? ¿Te comunicas con efectividad y de modo 

asertivo? ¿Sabes manejar los conflictos o las diferencias? Todas esas dinámicas 

comportamentales potencian o limitan nuestra capacidad para disfrutar o no de nuestras 

relaciones. De construir entornos laborales sanos, cómodos y productivos. De dar forma a 

relaciones de pareja, familiares o de amistad más satisfactorias. 
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El modelo de los “cuatro pilares” 

Este modelo teórico desarrollado por Cooper y Sawaf está pensado para el ámbito 

organizacional de las empresas, y divide el conocimiento emocional en “Cuatro pilares” 

básico: 

a) Conocimiento emocional o alfabetización emocional 

Hace referencia a la intuición y a la capacidad de distinguir cada sentimiento, para 

actuar así en consecuencia. Reconociendo las emociones, se pueden también dirigir las 

acciones de la conducta con éxito, y así lo avalan muchos altos ejecutivos que han 

tomado su intuición como pauta de inicio para la toma de decisiones. 

Aunque este comportamiento pueda parecer lógico a priori, los métodos de 

autoconocimiento nunca han sido muy valorados por las instituciones, que basan los 

éxitos en un modelo analítico, de medidas cuantificables. 

b) Aptitud emocional o agilidad emocional 

Por aptitud emocional entendemos la posibilidad que tiene todo ser humano de crear 

y fomentar en sí mismo habilidades, cualidades y características emocionales 

favorables. Gracias a la aptitud es posible crecer emocionalmente y aprender de los 

errores (propios y ajenos), incrementando así el entusiasmo en el trabajo y la posibilidad 

de enfrentarse a los retos y dificultades de forma satisfactoria. 

c) Profundidad emocional 

Guarda relación con el esfuerzo consciente y deliberado por conocer y corregir las 

debilidades, armonizando la vida laboral y la cotidiana. Este pilar está estrechamente 

vinculado con la moral personal y la ética. 
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d) Alquimia emocional 

Según Cooper y Sawaf, la alquimia es: “Cualquier facultad o proceso de transmutar 

una sustancia común considerada de poco valor, en cosas de gran valor”. Si aplicamos 

este concepto dentro del contexto de la inteligencia emocional, se puede deducir que, 

con un correcto manejo de las emociones, se pueden lograr transformaciones que 

beneficien tanto al trabajador como al resto del equipo. 

La importancia del líder 

Para que la inteligencia emocional se desarrolle plenamente en el ámbito de las 

organizaciones, es vital que se impliquen los miembros más altos de la jerarquía empresarial. 

Tradicionalmente, se ha visto al líder como una figura que ha conseguido el éxito profesional 

gracias a su raciocinio y capacidad de argumentación, pero la competencia emocional apela 

también a la importancia de la ilusión, la imaginación y el deseo. 

Según un informe elaborado por el Observatorio de Tendencias Sociales y Empresariales 

de la Universidad Siglo 21 (Argentina), de entre las 1050 personas encuestadas, tan solo el 

30,1% consideraba que su jefe podía entenderlos y ponerse en el lugar del trabajador. Ante 

esta perspectiva, hasta un 20,2% de los encuestados afirmaba haber perdido interés en su 

trabajo, y un 25,3% se sentía cada vez menos involucrado. 

Teniendo en cuenta estos datos, podemos deducir que la figura del jefe tradicional no es 

capaz de dar respuesta al desarrollo emocional de sus trabajadores, y aunque la persona a 

cargo cuente con las dotes de mando apropiadas, la jerarquía ha dejado de ser el mejor 

mecanismo para dirigir la actividad empresarial. De esta forma, se hace necesario que el 

líder adquiera unos nuevos roles más acordes con la inteligencia emocional: 
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● Visión: es fundamental que el líder sepa proporcionar el rumbo, la inspiración y el 

sentido que la empresa o entidad requiera, contagiando la ilusión y el entusiasmo al 

resto de los trabajadores. 

● Gestión del talento: con objeto de hacer realidad la visión, el líder debe ser capaz de 

motivar, atraer y retener. La estrategia debe renovarse cuando sea necesario para 

encauzar los esfuerzos de los trabajadores y lograr así los objetivos organizacionales. 

● Innovación: otra de las prioridades del líder consiste en favorecer el camino para que 

los trabajadores no se queden estancados en métodos más tradicionales, promoviendo 

así nuevas vías de mejora. El objetivo es que se valore y potencie el aprendizaje y la 

innovación, no solo la reducción de costes. 

● Coordinación y alianzas: las relaciones entre departamentos, áreas y funciones son 

cada vez más estrechas en el ámbito organizacional. En este sentido, el papel del líder 

es básico a la hora de facilitar la coordinación interna, especificando los roles y 

funciones de cada trabajador. 

● Valedor ético: la responsabilidad social cobra cada vez más importancia entre las 

organizaciones, y se exige que estas sean proactivas en este sentido. Hoy en día, el 

prestigio no se construye solo a base de enriquecimiento y éxito, sino también a través 

de la implicación social, por lo que el líder debe actuar de acuerdo a todas estas premisas 

éticas. 

Modelos de inteligencia emocional 

La inteligencia interpersonal es la capacidad concreta de conocer a los demás, pero para 

esto, es necesario conocerse así mismo, para poder conocer las intencionalidades, las 
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motivaciones, los deseos, las angustias y las singularidades del otro, fortaleciendo los 

procesos de socialización y de comunicación humana, a través de la interacción y del trabajo 

grupal. 

La inteligencia intrapersonal, se caracteriza fundamentalmente por el autoconocimiento 

que debe de tener el sujeto sobre sus propias emociones y pensamientos. Una vez descritos 

los dos tipos de Inteligencia Emocional según Jiménez Vélez (2003), y basándonos en ellos, 

diferentes autores han establecido diferentes modelos teóricos para comprender su 

funcionamiento. 

● El primer modelo es el de Gardner, en su libro “Frames of Mind” (1983), en el que aún no 

se empleaba el término “Inteligencia Emocional”, pero en él se establecen los sietes 

variedades distintas de inteligencia para lograr el éxito en la vida, que posteriormente, en 

1995, incluiría una más, siendo las ocho Inteligencias múltiples que se conocen. 

● Un segundo modelo es el de Salovey y Mayer (1990), que fueron los primeros en utilizar 

el término “Inteligencia Emocional”. Establecieron que las inteligencias personales de 

Gardner, podían agruparse en tres categorías de habilidades: a) Valoración y expresión de 

las emociones, tanto en uno mismo como en los demás; b) Regulación de las emociones, 

tanto propias como de los demás; y c) Utilización de las emociones, de cara a resolver los 

problemas. 

● El tercer modelo, creado por Cooper y Sawaf (1997), relaciona las habilidades específicas 

y las tendencias, abarcando cuatro aspectos fundamentales: capacidad emocional 

(conocimiento de las emociones de uno mismo y su funcionamiento); la salud emocional 

(firmeza y flexibilidad emocional); la intensidad emocional y el potencial para el 
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desarrollo; y la química emocional (habilidad para usar la emoción de cara a la 

creatividad). 

● El cuarto modelo, creado por Bar-On (1997) manifiesta que las habilidades integrantes 

son: habilidades intrapersonales; adaptabilidad; manejo del estrés y estado anímico 

general. 

Más adelante, Mayer y Salovey formularon en 1997 un modelo revisado de inteligencia 

emocional, que ponía más énfasis en sus componentes cognitivos en cuatro ramas: a) 

Percepción, valoración y expresión de las emociones; b) Facilitación emocional del 

pensamiento; c) Entendimiento, análisis y empleo del conocimiento intelectual; y d) 

Regulación reflexiva de las emociones para un desarrollo posterior emocional e intelectual. 

Características de las capacidades de la inteligencia emocional 

● Independencia: cada persona aporta una contribución única al desempeño de su trabajo. 

● Interdependencia: cada individuo depende en cierta medida de los demás. 

● Jerarquización: las capacidades de la inteligencia emocional se refuerzan mutuamente. 

● Necesidad, pero no-suficiencia: poseer las capacidades no garantiza que se acaben 

desarrollando. 

● Genéricas: se puede aplicar por lo general para todos.  

2.2.2.   Resolución de conflictos 

La resolución y el manejo de los conflictos es un tema que se viene operando en la 

actualidad dentro de las organizaciones, como la forma de distorsionar los ambientes 

laborales donde se generan desacuerdos e inconformidades por parte de los empleados 

en cualquier nivel de la misma, previniendo o evitando inconformidades y desacuerdos 
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internos por medio de la utilización de las diferentes herramientas gerenciales que 

permiten resolver las diferencias prevaleciendo el interés general pero acentuando en 

los casos particulares que pueden llegar a ser generadores de disputa en momentos 

específicos. 

Octaviano Domínguez (2001) afirma que: La presencia del conflicto en una organización 

no debe minusvalorarse porque sea de moderada intensidad o de repercusión poca 

importancia, en realidad nunca se sabe del poder expansivo de las situaciones conflictivas y 

cuando arrasan y envuelven nuestra vivencia entorpeciéndolo todo. 

Tradicionalmente, para el buen manejo de los conflictos se reconoce en ello a personas 

de edad madura que tengan suficiente experiencia y que a través del viejo método de ensayo 

y error han adquirido capacidad para enfrentarse con éxito a las situaciones conflictivas. 

Pero, es un éxito que en ocasiones se interrumpe por grandes fracasos y todos se preguntan 

por qué la falla, en donde estuvo el mal manejo del conflicto, sobre todo en una persona de 

experiencia. “Tener experiencia en el manejo de conflictos, se requiere conocer sus causas, 

el momento de su evolución en un proceso, los factores que lo atenúen o incrementen, así 

también, se debe ser capaz de prevenirlos, identificar con anticipación el campo y los 

elementos de un conflicto en ciernes, atenuar sus consecuencias y solucionar con el menor 

daño posible aquel que se encuentre en franca evolución. Así también de poder estimar el 

impacto de sus efectos en el individuo y sus dimensiones sociales como la familia, el área 

laboral y la comunidad.” 

Según Carlos Melo (2009), “Conceptualmente el Conflicto no desaparece nunca. Entre 

el conjunto algunos desaparecen, otros cambian y otros nuevos aparecen, pero constituye 
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una irracionalidad el suponer que la dinámica social vive exenta de Conflicto en un momento 

dado. La propia naturaleza del ser humano lo prepara para enfrentar el Conflicto, la especie 

humana ha demostrado ser la más evolucionada para vencer las contrariedades.” La 

percepción del Conflicto puede ser muy diferente a partir de que se entienda que no es ajeno 

absolutamente a nadie. En tanto una persona o una Organización se encuentra enfrentando 

un Conflicto, todo el resto lo está haciendo simultáneamente, tan solo cambian las formas y 

los grados de dificultad. 

Por lo general, existen cuatro enfoques sobre la resolución de conflictos, a saber: 

a) La elusión, cuando una parte simplemente no es capaz de abordar un conflicto. 

e) El poder, cuando una parte emplea la coacción para forzar a la otra a hacer lo que ella 

desea. 

f) Los derechos, cuando una parte usa una norma de derecho o equidad para resolver el 

conflicto. 

g) El consenso, cuando una parte se empeña en conciliar, transigir o adoptar posturas o 

necesidades subyacentes. Con frecuencia el enfoque que se da a la resolución de 

conflictos sigue la secuencia anterior, pero, idealmente, el enfoque debería darse en el 

orden inverso comenzando por el consenso, luego los derechos y finalmente el poder, 

descartando la elusión. Conforme subimos por la pirámide de un sistema eficaz, 

veremos que la secuencia ideal es: consenso, derechos, poder. Un sistema eficaz 

comienza con procesos basados en el consenso, a los cuales otorga mayor peso, y 

procede luego con procesos basados en los derechos. El poder es utilizado solamente 

cuando no es posible encontrar. 
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Figura N° 2: Pirámide PIN 

 

 

 

 

 

Fuente: Cavallli y Quinteros (2010) 

En este mismo sentido el conflicto para Andrew Floyer Acland citado en (Cavalli y 

Quinteros 2010), manifiesta que a través de la Pirámide PIN (posiciones, intereses y 

necesidades) existen tres niveles, las cuales son: la de posición indica como el ser humano 

percibe una situación ante un conflicto o una disputa y como la defiende, por lo tanto tras 

este nivel de posición se encuentran los niveles que dan origen a los conflictos, es así que el 

nivel de interés está relacionado con los deseos y valores de los individuos y el último nivel 

se refiere a las necesidades más profundas de las partes en disputa.  

Acland menciona que las posiciones e intereses son elementos negociables, mientras que 

el nivel que hace referencia a las necesidades del ser humano puede resultar innegociable o 

cuando menos más dificultoso para llegar a un acuerdo. Es así que la posición que los seres 

humanos toman frente a alguna situación serían sus demandas concretas de manera clara, 

sin ambigüedades y sin rodeos, sus intereses serían las razones por las cuales el ser humano 

sostiene sus posiciones, las mismas que son implícitas o subyacentes, y el saber cuáles son 

esos intereses ayudarán a saber las verdaderas razones de la disputa, puesto que 
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generalmente esas razones son representadas por las necesidades, deseos, esperanzas e 

inquietudes. 

Figura N°3: Posiciones, necesidades e intereses 

 

 

 

 

 

 

Idalberto Chiavenato (2007, 361) detalla al conflicto como la existencia de ideas, 

sentimientos, actitudes o intereses antagónicos o encontrados que pueden chocar. Siempre 

que se habla de acuerdo, aprobación, coordinación, resolución, unidad, consentimiento, 

consistencia y armonía se debe recordar que esas palabras presuponen la existencia o la 

inminencia de sus contrarios, como desacuerdo, desaprobación, disensión, infracción, 

incongruencia, disenso, inconsistencia, oposición, y ello significa conflicto. 

Mientras que para John W. Newstrom (2011) lo define como un proceso interpersonal 

que surge de diferencias sobre las metas o los métodos para alcanzarlos. 

De esta manera concuerda José M. Acosta (2011) manifestando que un conflicto empieza 

cuando una parte de modo intencionado o involuntariamente invade o afecta negativamente 

algún aspecto psicológico o físico de la otra parte. Por lo tanto, el conflicto aparece cuando 

dos personas tienen objetivos que son o parecen incompatibles y una o ambas piensan que 

la conducta de la otra impide o dificulta el logro de los suyos. 
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Fuente: El Grupo y sus Conflictos.1999. 

  Elaboración: tomado de Manuel Fernández 

Ríos 

 

Manuel Fernández (1999) los clasifica de la siguiente manera: 

Cuadro N°2: Factores positivos derivados del conflicto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: El Grupo y sus Conflictos.1999 

Elaboración: tomado de Manuel Fernández Ríos. 

Cuadro N°3: Factores negativos derivados del conflicto 
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    Dimensiones del conflicto laboral. 

Gonzales (2005), nos muestra las dimensiones para identificar el conflicto laboral. 

● Desarmonía. 

La satisfacción laboral es importante para el buen funcionamiento de una organización, 

dentro de este punto indicamos que cuando la paz, tranquilidad y la concordia de los 

colaboradores se ve afectado estamos llegando a una situación de conflicto y desacuerdos 

entre miembros de la organización. 

● Incompatibilidad. 

Este indicador del conflicto se genera debido cuando existe una comunicación débil 

dentro de la organización llevando a interpretaciones erróneas y emitiendo juicios 

incorrectos sin conocer el contexto de la situación generando así la comunicación informal 

que trae ciertas dudas dentro de la organización. Señalaremos que aquí se produce los 

siguientes puntos: aumento de la comunicación informal y un ambiente laboral tenso.  

● Pugna. 

La lucha por el poder del bienestar común se pierde y empieza el enfrentamiento por la 

oposición de ideas y del bienestar común dentro de la organización. Esto es originado por 

el manejo ineficiente manejo de reclamos de parte de los colaboradores y desenlace de 

priorizar los temas personales más que los laborales. 

2.3. Definición de términos básicos. 

a. Autoconocimiento personal. - Este conocimiento íntimo permite que podamos vivir 

mejor con nosotros mismos y con los demás, y que podamos alimentar nuestras propias 

capacidades y transformar los errores y fallos en triunfos. 
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Mediante la auto observación vamos reconociendo nuestros valores y capacidades, 

nuestros intereses y posibilidades, y sabemos con más precisión lo que realmente 

queremos y cómo podemos conseguirlo.  

El mejoramiento interior supone un cambio favorable no sólo en nosotros sino en 

nuestra vida y en la de los demás. (BENNETT) 

b. Asertividad. -  Como ese conjunto de conductas, emitidas por una persona en un 

contexto interpersonal, que expresa los sentimientos, actitudes, deseos, opiniones o 

derechos de esa persona de un modo directo, firme y honesto, respetando al mismo 

tiempo los sentimientos, actitudes, deseos, opiniones y derechos de las otras personas. 

(Alberti y otro, 1977). 

c. Capacidad de ponderar. - Es la atención, consideración y cuidado con que se dice o hace 

algo.  

d. Control del impulso. - habilidad para resistir o retardar un impulso (urgencia que obliga 

a la acción) motivo o tentación actual que implica la capacidad para aceptar nuestros 

impulsos agresivos y controlar la agresión, la hostilidad y la conducta irresponsable. 

e. Consenso. Aceptación, por parte de la mayoría de un grupo social, de determinadas 

normas o decisiones, y adecuación de la conducta a ellas. 

f. Derechos. - KANT "el derecho se reduce a regular las acciones externas de los hombres 

y a hacer posible su coexistencia". Lo define como "el conjunto de las condiciones por 

las cuales el arbitrio de cada uno puede coexistir con el arbitrio de los demás, según una 

Ley universal de libertad". 
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g. Elusión. - la idea de esquivar una dificultad o de salirse de ella a partir de algún truco, 

y así queda expuesta la voluntad o la intención y el esfuerzo de aquel que lo hace, de no 

asumir su responsabilidad de cualquier naturaleza (responsabilidad moral, civil o penal) 

al respecto, sea ya por una imprudencia, por una distracción o un acto intencionado. 

h. Empatía. - la empatía es la capacidad cognitiva de percibir, en un contexto común, lo 

que otro individuo puede sentir desde un punto de vista libre de prejuicios. Me refiero 

a la capacidad y habilidad de las personas para ponerse en la situación emocional de 

otras y comprender lo que sienten o incluso lo que puede estar pensando. 

i. Felicidad. - “El placer o la utilidad o aun el bien nada significan en cuanto ideales de 

vida si no se los refiere a la felicidad, mientras que ésta se obstina en no dejarse agotar 

por ninguno de ellos, ni siquiera por su conjunto… Felicidad es aquello que brilla donde 

yo no estoy, o aún no estoy o ya no estoy. Para ser feliz tendría que quitarme yo. Y, sin 

embargo, es el yo el que quiere ser feliz, aunque no se atreve a proclamarlo a gritos por 

las calles del mundo”. Savater (2012) 

j. Flexibilidad. - Martin y col. (1989): Es la capacidad del individuo de alcanzar las 

máximas amplitudes articulares, acompañadas de las elongaciones musculares y 

ligamentosas correspondientes. 

k. Independencia.- Un ser humano es independiente cuando puede valerse por sí mismo, 

asumir sus responsabilidades y satisfacer sus necesidades sin recurrir a otras personas, 

objetos o sustancias. Esto no significa abstraerse de la cooperación humana, de 

la solidaridad o de las relaciones afectivas, sino no necesitarlas al extremo de no decidir 

ni conseguir nada por sí mismo. 

https://deconceptos.com/ciencias-naturales/ser-humano
https://deconceptos.com/ciencias-sociales/cooperacion
https://deconceptos.com/ciencias-sociales/solidaridad
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l. Optimismo. - Un recurso psicológico que es un factor de protección que se asocia con 

la salud y el bienestar y que, a su vez, permiten aumentar la resistencia a la adversidad, 

pues facilitan una adecuada evaluación y afrontamiento de los cambios o dificultades 

de los sucesos vitales ocurridos en la vida (Remor, 2006). 

m. Poder. - el poder comprende atributos personales y de posición en jerarquía que se 

constituyen en la base de la capacidad para influir en las demás personas. Analizando 

el poder y la autoridad, se observa que el poder abarca atributos personales y de 

posición, mientras que la autoridad implica el poder con base en la posición (Gibson, 

Ivancevich y Donnellly, 1996). 

n. Relaciones interpersonales. - según Bisquerra (2003: 23), una relación interpersonal “es 

una interacción recíproca entre dos o más personas.” Se trata de relaciones sociales que, 

como tales, se encuentran reguladas por las leyes e instituciones de la interacción social.  

o. Responsabilidad social. - según Berman (1997), como "la inversión personal en el 

bienestar de otros y del planeta" (p. 12), y se manifiesta en "la forma como vivimos con 

los otros y tratamos a los otros" 

p. Resolución de problemas. - Un proceso cognitivo-afectivo-conductual mediante el cual 

una persona intenta identificar o descubrir una solución o respuesta de afrontamiento 

eficaz para un problema particular. (D'Zurilla, T.J. (1993) 

q. Tolerancia al estrés. - es la habilidad para adaptarse y resistir los dolores inevitables de 

la vida, los eventos adversos, amenazas y alteraciones de la vida, sin derrumbarse, 

afrontando el estrés en forma activa y positiva y, por lo tanto, evitando debilitar la salud 

física y emocional.  

http://definicion.de/persona
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CAPÍTULO III 

MARCO METODOLÓGICO 

3.1. Nivel de investigación. 

El nivel en esta investigación fue descriptivo correlacional, no es causal; y su tipo de 

análisis predominantemente será: cuantitativo; este estudio relacional tuvo por objeto 

medir el grado de relación significativa que existe entre dos, conocer el comportamiento 

de una variable dependiente (supervisión) a partir de la información de la variable 

independiente (asociada). Es decir, intento predecir, el valor aproximado que tendrá el 

comportamiento de un grupo de individuos en una variable, a partir del valor que tienen en 

las otras variables relacionadas. 

    3.2. Tipo de investigación. 

El tipo de investigación fue aplicada ya que para Sierra Bravo (1994), porque busca la 

aplicación o utilización de los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, 

después de implementar y sistematizar la práctica basada en investigación. El uso del 

conocimiento y los resultados de investigación que da como resultado una forma rigurosa, 

organizada y sistemática de conocer la realidad. 

3.3. Diseño de la investigación.  

Muchos expertos en la materia recomiendan que en la investigación se deba usar un 

solo diseño; la investigación fue no experimental y de diseño transversal. Sampieri (2010) 

afirma que la investigación no experimental es una investigación que se realiza sin 

manipular deliberadamente variables, es decir, se trata de estudios donde no hacemos 

variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras 
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variables. Por lo tanto, lo que se hace en este tipo de investigaciones es observar fenómenos 

que se dan en su contexto natural y luego analizarlos. 

Por lo tanto, el diseño escogido para nuestra investigación es un diseño no experimental 

del tipo transversal, ya que no existirá un grupo de control, con tipo de diseño transversal 

correlacional porque se medirá las variables y su relación que es evaluada en un solo 

momento.   

Esquema del diseño de investigación 

N t1 

 
 

M1 
 
 

Ox 
 

R 
 

Oy 
Leyenda: 
M1 = Muestra. 
Ox: Variable asociativa. 
Oy: Variable de Supervisión. 

 

3.4. Métodos 

 Los métodos de investigación localizaron y delimitaron el problema de investigación, 

permitiendo recolectar datos importantes para generar hipótesis que posteriormente fueron 

probadas o respaldadas. De esta forma se pudieron relacionar las dimensiones más acordes 

al caso de estudio. La metodología a usada fue la de incluir entrevistas, encuestas, análisis 

demográfico, publicaciones, libros y otras vías de investigación. 

El método usado fue el cuantitativo porque la intención es exponer y encontrar el 

conocimiento ampliado de un caso mediante datos detallados y principios teóricos; y 

deductivo porque se este método parte de lo general para centrarse en lo específico 

mediante el razonamiento lógico y las hipótesis que puedan sustentar conclusiones finales. 

https://www.lifeder.com/elementos-entrevista/
https://www.lifeder.com/caracteristicas-una-encuesta/
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3.5. Población. 

La unidad de análisis para nuestra investigación fueron todos los trabajadores de la 

Municipalidad Distrital de Churubamba que suman 112 trabajadores, según fuente de la 

Oficina de Recursos Humanos de la mencionada institución. 

Tabla 1  

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Churubamba 

TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE 

CHURUBAMBA 

MODALIDAD N° DE TRAJADORES 

NOMBRADOS  4 

FUNCIONARIOS 12 

CONTRATADOS 96 

TOTAL 112 

Fuente. Municipalidad distrital de Churubamba 2019. 
 

3.6. Muestra 

La investigación se realizó a todos los trabajadores de la Municipalidad Distrital de 

Churubamba que ascienden a 112 personas en tres modalidades de trabajo: 4 nombrados, 

12 funcionarios y 96 contratados. 

3.7.  Técnicas e instrumentos. 

 Según el plan de trabajo fue como se detalla a continuación: 

● Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 

- El cuestionario fue el instrumento y la técnica la encuesta para la recolección de datos, que 

tuvieron escalas de medición Likert tipo intervalo y de razón. 
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- El instrumento fue aplicado a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de 

Churubamba según la muestra, para luego realizar con la ayuda del software IBM SPSS 

Statistics versión 25, donde se ubicó los ítems de la encuesta y subieron los resultados 

obtenidos del cuestionario para la tabulación respectiva. 

- Se adicionó la técnica de la observación y su instrumento fue la ficha de observación. 

- También se empleó la técnica de la entrevista y su instrumento fue la ficha de entrevista.  

3.8. Procesamiento y presentación de datos.  

Una vez codificado los datos, transferido a una matriz, guardado en un archivo y 

depurado de errores, procedimos a analizarlos mediante un programa de análisis, en el 

SPSS. 

La presentación de los datos fue mediante histogramas. También, se colocó su 

adecuada interpretación de las medidas de tendencia central y de la variabilidad. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 

4.1 Resultados descriptivos 

Tabla 2 

Indicador valores 

Valores 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 6 5,4 5,4 5,4 

Muy 

pocas veces 
42 37,5 37,5 42,9 

Algunas 

veces 
56 50,0 50,0 92,9 

Casi 

siempre 
1 ,9 ,9 93,8 

Siempre 7 6,3 6,3 100,0 

Total 112 100,0 100,0 
 

Fuente. Cuestionario de la investigación 2019. 
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Figura 4. Gráfico circular del indicador Valores. 

Interpretación: En relación al análisis descriptivo del indicador Valores, se determinó que la 

menor proporción tiene 1 de cada 112 encuestados que respondieron “casi siempre” equivalente a 

un 0,9%; en tanto la mayor proporción tiene a 56 de 112 encuestados que respondieron “algunas 

veces” equivalente a un 50% respectivamente. 

Tabla 3  

Indicador realidad interna 

Realidad Interna 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 1 ,9 ,9 ,9 

Muy 

pocas veces 
51 45,5 45,5 46,4 

Algunas 

veces 
45 40,2 40,2 86,6 

Siempre 15 13,4 13,4 100,0 

Total 112 100,0 100,0 
 

Fuente. Cuestionario de la investigación 2019. 
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Figura 5. Gráfico circular del Indicador Realidad Interna. 

Interpretación: En relación al análisis descriptivo del Indicador Realidad Interna, se determinó 

que la menor proporción tiene 1 de cada 112 encuestados que respondieron “nunca” equivalente 

a un 0,9%; en tanto la mayor proporción tiene a 51 de 112 encuestados que respondieron “muy 

pocas veces” equivalente a un 45,5% respectivamente. 

Tabla 4 

Indicador mundo emocional 

Mundo Emocional 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 9 8,0 8,0 8,0 

Muy pocas 

veces 
39 34,8 34,8 42,9 

Algunas 

veces 
52 46,4 46,4 89,3 

Casi 

siempre 
2 1,8 1,8 91,1 

Siempre 10 8,9 8,9 100,0 

Total 112 100,0 100,0 
 

Fuente. Cuestionario de la investigación 2019. 
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Figura 6. Gráfico circular del indicador Mundo Emocional. 

Interpretación: En relación al análisis descriptivo del Indicador Mundo Emocional, se 

determinó que la menor proporción tiene 2 de cada 112 encuestados que respondieron “casi 

siempre” equivalente a un 1,8%; en tanto la mayor proporción tiene a 52 de 112 encuestados que 

respondieron “algunas veces” equivalente a un 46,4% respectivamente. 

Tabla 5.  

Indicador Metas 

Metas 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 3 2,7 2,7 2,7 

Muy 

pocas veces 
39 34,8 34,8 37,5 

Algunas 

veces 
65 58,0 58,0 95,5 

Casi 

siempre 
4 3,6 3,6 99,1 

Siempre 1 ,9 ,9 100,0 

Total 112 100,0 100,0 
 

Fuente. Cuestionario de la investigación 2019. 
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Figura 7. Gráfico circular del Indicador Metas. 

Interpretación: En relación al análisis descriptivo del Indicador Metas, se determinó que la 

menor proporción tiene 1 de cada 112 encuestados que respondieron “siempre” equivalente a un 

0,9%; en tanto la mayor proporción tiene a 65 de 112 encuestados que respondieron “algunas 

veces” equivalente a un 58% respectivamente. 

Tabla 6  

Indicador optimismo  

Optimismo 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Muy 

pocas veces 
44 39,3 39,3 39,3 

Algunas 

veces 
56 50,0 50,0 89,3 

Casi 

siempre 
4 3,6 3,6 92,9 

Siempre 8 7,1 7,1 100,0 

Total 112 100,0 100,0 
 

Fuente: Cuestionario de la investigación 2019.  
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Figura 8. Gráfico circular del indicador Optimismo 

Interpretación: En relación al análisis descriptivo del indicador Optimismo, se determinó que 

la menor proporción tiene 4 de cada 112 encuestados que respondieron “casi siempre” equivalente 

a un 3,6 %; en tanto la mayor proporción tiene a 56 de 112 encuestados que respondieron “algunas 

veces” equivalente a un 50% respectivamente. 

 Tabla 7 

 Indicador constancia  

Constancia 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 5 4,5 4,5 4,5 

Muy 

pocas veces 
34 30,4 30,4 34,8 

Algunas 

veces 
63 56,3 56,3 91,1 

Casi 

siempre 
5 4,5 4,5 95,5 

Siempre 5 4,5 4,5 100,0 

Total 112 100,0 100,0 
 

Fuente: Cuestionario de la investigación 2019. 
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Figura 9. Gráfico circular del indicador Constancia. 

Interpretación: En relación al análisis descriptivo del indicador Constancia, se determinó que 

la menor proporción tiene 5 de cada 112 encuestados que respondieron “nunca”, “casi siempre” y 

“siempre” equivalente a un 4,5 %; en tanto la mayor proporción tiene a 63 de 112 encuestados que 

respondieron “algunas veces” equivalente a un 56,3 % respectivamente. 

 

Tabla 8 

Indicador creatividad.  

Creatividad 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 4 3,6 3,6 3,6 

Muy pocas 

veces 
27 24,1 24,1 27,7 

Algunas veces 62 55,4 55,4 83,0 

Casi siempre 13 11,6 11,6 94,6 

Siempre 6 5,4 5,4 100,0 

Total 112 100,0 100,0 
 

Fuente. Cuestionario de la investigación 2019. 
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Figura 10. Gráfico circular del indicador Creatividad. 

Interpretación: En relación al análisis descriptivo del indicador Creatividad, se determinó que 

la menor proporción tiene 4 de cada 112 encuestados que respondieron “nunca” equivalente a un 

3,6%; en tanto la mayor proporción tiene a 62 de 112 encuestados que respondieron “algunas 

veces” equivalente a un 55,4 % respectivamente. 

Tabla 9 

Indicador confianza  

Confianza 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 13 11,6 11,6 11,6 

Muy 

pocas veces 
39 34,8 34,8 46,4 

Algunas 

veces 
45 40,2 40,2 86,6 

Casi 

siempre 
11 9,8 9,8 96,4 

Siempre 4 3,6 3,6 100,0 

Total 112 100,0 100,0 
 

Fuente. Cuestionario de la investigación 2019. 
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Figura 11. Gráfico circular del indicador Confianza 

Interpretación: En relación al análisis descriptivo del indicador Confianza, se determinó que 

la menor proporción tiene 4 de cada 112 encuestados que respondieron “siempre” equivalente a 

un 3,6%; en tanto la mayor proporción tiene a 45 de 112 encuestados que respondieron “algunas 

veces” equivalente a un 40,2% respectivamente. 

Tabla 10 

Indicador habilidades de interrelación   

Habilidades de interrelación 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 3 2,7 2,7 2,7 

Muy pocas veces 23 20,5 20,5 23,2 

Algunas 

veces 
45 40,2 40,2 63,4 

Casi siempre 24 21,4 21,4 84,8 

Siempre 17 15,2 15,2 100,0 

Total 112 100,0 100,0 
 

Fuente. Cuestionario de la investigación 2019. 
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Figura 12. Gráfico circular del indicador Habilidades de Interrelación   

Interpretación: En relación al análisis descriptivo del indicador Habilidades de Interrelación, 

se determinó que la menor proporción tiene 3 de cada 112 encuestados que respondieron “nunca” 

equivalente a un 2,7%; en tanto la mayor proporción tiene a 45 de 112 encuestados que 

respondieron “algunas veces” equivalente a un 40,2% respectivamente. 

Tabla 11 

Indicador vínculos personales 

Vínculos personales 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 1 ,9 ,9 ,9 

Muy pocas 

veces 
10 8,9 8,9 9,8 

Algunas veces 66 58,9 58,9 68,8 

Casi siempre 14 12,5 12,5 81,3 

Siempre 21 18,8 18,8 100,0 

Total 112 100,0 100,0 
 

Fuente. Cuestionario de la investigación 2019 
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Figura 13. Gráfico circular del indicador Vínculos Personales 

Interpretación: En relación al análisis descriptivo del del indicador Vínculos Personales, se 

determinó que la menor proporción tiene 1 de cada 112 encuestados que respondieron “nunca” 

equivalente a un 0,9%; en tanto la mayor proporción tiene a 66 de 112 encuestados que 

respondieron “algunas veces” equivalente a un 58,9% respectivamente. 

Tabla 12 

Indicador comunicación 

Comunicación 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca  1 ,9 ,9 ,9 

Muy pocas 

veces 
40 35,7 35,7 36,6 

Algunas veces 49 43,8 43,8 80,4 

Casi siempre 8 7,1 7,1 87,5 

Siempre 14 12,5 12,5 100,0 

Total 112 100,0 100,0 
 

 Fuente. Cuestionario de la investigación 2019 
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Figura 14. Gráfico circular del indicador Comunicación 

Interpretación: En relación al análisis descriptivo del indicador Comunicación, se determinó 

que la menor proporción tiene 1 de cada 112 encuestados que respondieron “nunca” equivalente 

a un 0,9%; en tanto la mayor proporción tiene a 49 de 112 encuestados que respondieron “algunas 

veces” equivalente a un 43,8% respectivamente. 

Tabla 13 

Indicador entornos laborales. 

Entornos laborales 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 2 1,8 1,8 1,8 

Muy pocas 

veces 
33 29,5 29,5 31,3 

Algunas veces 66 58,9 58,9 90,2 

Casi siempre 5 4,5 4,5 94,6 

Siempre 6 5,4 5,4 100,0 

Total 112 100,0 100,0 
 

Fuente. Cuestionario de la investigación 2019. 
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Figura 15. Gráfico circular del indicador Entornos Laborales. 

Interpretación: En relación al análisis descriptivo del indicador Comunicación, se determinó 

que la menor proporción tiene 2 de cada 112 encuestados que respondieron “nunca” equivalente 

a un 1,8%; en tanto la mayor proporción tiene a 66 de 112 encuestados que respondieron “algunas 

veces” equivalente a un 58,9% respectivamente. 

Tabla 14 

Indicador abordaje de conflicto 

Abordaje de conflicto 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 10 8,9 8,9 8,9 

Muy pocas 

veces 
38 33,9 33,9 42,9 

Algunas 

veces 
48 42,9 42,9 85,7 

Casi 

siempre 
11 9,8 9,8 95,5 

Siempre 5 4,5 4,5 100,0 

Total 112 100,0 100,0 
 

Fuente. Cuestionario de la investigación 2019. 
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Figura 16. Gráfico circular del indicador Abordaje de Conflicto 

 

Interpretación: En relación al análisis descriptivo del indicador Abordaje de Conflicto, se 

determinó que la menor proporción tiene 5 de cada 112 encuestados que respondieron “siempre” 

equivalente a un 4,5%; en tanto la mayor proporción tiene a 48 de 112 encuestados que 

respondieron “algunas veces” equivalente a un 42,9% respectivamente. 

Tabla 15 

Indicador coacción 

Coacción 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 9 8,0 8,0 8,0 

Muy 

pocas veces 
37 33,0 33,0 41,1 

Algunas 

veces 
54 48,2 48,2 89,3 

Casi 

siempre 
10 8,9 8,9 98,2 

Siempre 2 1,8 1,8 100,0 

Total 112 100,0 100,0 
 

Fuente. Cuestionario de la investigación 2019. 
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Figura 17. Gráfico circular del indicador Coacción 

Interpretación: En relación al análisis descriptivo del indicador Coacción, se determinó que 

la menor proporción tiene 2 de cada 112 encuestados que respondieron “siempre” equivalente a 

un 1,8%; en tanto la mayor proporción tiene a 54 de 112 encuestados que respondieron “algunas 

veces” equivalente a un 48,2% respectivamente. 

Tabla 16 

Indicador normas de derecho 

Normas de derecho 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 1 ,9 ,9 ,9 

Muy 

pocas veces 
23 20,5 20,5 21,4 

Algunas 

veces 
73 65,2 65,2 86,6 

Casi 

siempre 
7 6,3 6,3 92,9 

Siempre 8 7,1 7,1 100,0 

Total 112 100,0 100,0 
 

Fuente. Cuestionario de la investigación 2019 
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Figura 18. Gráfico circular del indicador Normas de Derecho. 

 

Interpretación: En relación al análisis descriptivo del indicador Normas de Derecho, se 

determinó que la menor proporción tiene 1 de cada 112 encuestados que respondieron “nunca” 

equivalente a un 0,9%; en tanto la mayor proporción tiene a 73 de 112 encuestados que 

respondieron “algunas veces” equivalente a un 65,2% respectivamente. 

Tabla 17 

Indicador coalición  

Coalición 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 4 3,6 3,6 3,6 

Muy pocas 

veces 
27 24,1 24,1 27,7 

Algunas veces 66 58,9 58,9 86,6 

Casi siempre 8 7,1 7,1 93,8 

Siempre 7 6,3 6,3 100,0 

Total 112 100,0 100,0 
 

Fuente. Cuestionario de la investigación 2019 
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Figura 19. Gráfico circular del indicador conciliación.  

Interpretación: En relación al análisis descriptivo del indicador conciliación, se determinó que 

la menor proporción tiene 4 de cada 112 encuestados que respondieron “nunca” equivalente a un 

3,6%; en tanto la mayor proporción tiene a 66 de 112 encuestados que respondieron “algunas 

veces” equivalente a un 58,9% respectivamente. 

4.2. Contraste de hipótesis 

4.2.1 Planteamiento de hipótesis general. 

H1: La inteligencia emocional se relaciona con la resolución de conflictos en la 

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 

Ho: La inteligencia emocional no se relaciona la resolución de conflictos en la   

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 

Conciliación  
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Tabla 18  

Relación entre inteligencia emocional y resolución de conflictos. 

Correlaciones 

 
Prom. 

Inteligencia 

Emocional 

Prom. 

Resolución de 

Conflictos 

Rho de 

Spearman 

Prom. Inteligencia 

Emocional 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,589** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 112 112 

Prom. Resolución 

de Conflictos 

Coeficiente de 

correlación 
,589** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 112 112 
Fuente. Cuestionario de la investigación 2019 

 

a) Significancia bilateral (P-Valor): el valor de la probabilidad indica que la correlación 

es significativa (P-Valor < 0.05).  

b) Coeficiente de correlación (𝒓𝒔): los resultados de la prueba estadística indican que 

existe una correlación positiva considerable, con un grado de correlación calificado 

como moderado (𝒓𝒔 = 0.589). 

c) Decisión: Como el P-Valor es menor que alfa (P-Valor < α) (0.00 < 0.05), entonces se 

rechazó la hipótesis nula (H0) y se aceptó la hipótesis alternante (H1), es decir, sí existe 

relación entre la inteligencia emocional y la resolución de conflictos en la 

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 
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4.2.2 Contraste de hipótesis especifica 1. 

a) Planteamiento de hipótesis específica 1. 

H1: La autoconciencia emocional se relaciona con la resolución de conflictos en la 

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 

Ho: La autoconciencia emocional no se relaciona la resolución de conflictos en la   

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 

Tabla 19 

Relación entre autoconciencia emocional y resolución de conflictos.  

Correlaciones 

 
Prom. 

Autoconciencia 

Emocional 

Prom. 

Resolución de 

Conflictos 

Rho de 

Spearman 

Prom. 

Autoconciencia 

Emocional 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,385** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 112 112 

Prom. Resolución 

de Conflictos 

Coeficiente de 

correlación 
,385** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 112 112 
Fuente. Cuestionario de la investigación 2019 

 

a) Significancia bilateral (P-Valor): el valor de la probabilidad indica que la correlación 

es significativa (P-Valor < 0.05). 

b) Coeficiente de correlación (𝒓𝒔): los resultados de la prueba estadística indican que 

existe una correlación positiva media, con un grado de correlación calificado como 

bajo (𝒓𝒔 = 0.385). 

c) Decisión: Como el P-Valor es menor que alfa (P-Valor < α) (0.00 < 0.01), entonces 

se rechazó la hipótesis nula (H0) y se aceptó la hipótesis alternante (H1), es decir, sí 
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existe relación significativa entre la autoconciencia emocional y la resolución de 

conflictos en la Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 

4.2.1Contraste de hipótesis especifica 2. 

a) Planteamiento de hipótesis específica 2. 

H1: La automotivación se relaciona con la resolución de conflictos en la Municipalidad 

Distrital de Churubamba 2019. 

Ho: La automotivación no se relaciona la resolución de conflictos en la   Municipalidad 

Distrital de Churubamba 2019. 

Tabla 20 

Relación entre automotivación y resolución de conflictos. 

Correlaciones 

 Prom. 

Automotivación 

Prom. 

Resolución de 

Conflictos 

Rho de 

Spearman 

Prom. 

Automotivación 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,617** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 112 112 

Prom. Resolución 

de Conflictos 

Coeficiente de 

correlación 
,617** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 112 112 

 
Fuente. Cuestionario de la investigación 2019 

b) Significancia bilateral (P-Valor): el valor de la probabilidad indica que la correlación es 

significativa (P-Valor < 0.05). 

c) Coeficiente de correlación (𝒓𝒔): los resultados de la prueba estadística que existe una 

correlación positiva considerable, con un grado de correlación calificado como moderado 

(𝒓𝒔 = 0.617) 
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d) Decisión: Como el P-Valor es menor que alfa (P-Valor < α) (0.00 < 0.05), entonces se 

rechazó la hipótesis nula (H0) y se aceptó la hipótesis alternante (H1), es decir, sí existe 

relación significativa entre la automotivación y la resolución de conflictos en la 

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 

4.2.1 Contraste de hipótesis especifica 3. 

a) Planteamiento de hipótesis específica 3. 

H1: La empatía se relaciona con la resolución de conflictos en la Municipalidad 

Distrital de Churubamba 2019. 

Ho: La empatía no se relaciona la resolución de conflictos en la   Municipalidad Distrital 

de Churubamba 2019. 

Tabla21 

Relación entre empatía y resolución de conflictos. 

Correlaciones 

 
Prom. Empatía 

Prom. 

Resolución 

de 

Conflictos 

Rho de 

Spearman 

Prom. Empatía 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,584** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 112 112 

Prom. Resolución 

de Conflictos 

Coeficiente de 

correlación 
,584** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 112 112 
 Fuente. Cuestionario de la investigación 2019 

b) Significancia bilateral (P-Valor): el valor de la probabilidad indica que la correlación es 

significativa (P-Valor < 0.05). 
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c) Coeficiente de correlación (𝒓𝒔): los resultados de la prueba estadística indican que existe 

una correlación positiva considerable, con un grado de correlación calificado como 

moderado (𝒓𝒔 = 0.584). 

d) Decisión: Como el P-Valor es menor que alfa (P-Valor < α) (0.00 < 0.05), entonces se 

rechazó la hipótesis nula (H0) y se aceptó la hipótesis alternante (H1), es decir, sí existe 

relación significativa entre la empatía y la resolución de conflictos en la Municipalidad 

Distrital de Churubamba 2019. 

4.2.4. Contraste de hipótesis especifica 4. 

a) Planteamiento de hipótesis específica 4. 

H1: Las habilidades sociales se relaciona con la resolución de conflictos en la 

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 

Ho: Las habilidades sociales no se relaciona la resolución de conflictos en la   

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 

Tabla 22 

Relación entre habilidades sociales y resolución de conflictos. 

Correlaciones 

 
Prom. 

Habilidades 

Sociales 

Prom. 

Resolución de 

Conflictos 

Rho de 

Spearman 

Prom. Habilidades 

Sociales 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,594** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 112 112 

Prom. Resolución 

de Conflictos 

Coeficiente de 

correlación 
,594** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 112 112 
 Fuente. Cuestionario de la investigación 2019 
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a) Significancia bilateral (P-Valor): el valor de la probabilidad indica que la correlación es 

significativa (P-Valor < 0.05). 

b) Coeficiente de correlación (𝒓𝒔): los resultados de la prueba estadística indican que existe 

una correlación positiva considerable, con un grado de correlación calificado como 

moderado (𝒓𝒔 = 0.594). 

c) Decisión: Como el P-Valor es menor que alfa (P-Valor < α) (0.00 < 0.05), entonces se 

rechazó la hipótesis nula (H0) y se aceptó la hipótesis alternante (H1), es decir, sí existe 

relación significativa entre las habilidades sociales y la resolución de conflictos en la 

Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 
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 CAPÍTULO V 

DISCUSIÓN 

El objetivo general de la presente investigación fue de establecer como se relaciona la 

Inteligencia Emocional y la Resolución de Conflictos en la Municipalidad Distrital de 

Churubamba 2019. Así también los objetivos específicos buscaron establecer cómo se 

relaciona de la Autoconciencia Emocional y la Elusión, establecer cómo se relaciona la 

Automotivación y el Poder, establecer cómo se relaciona la Empatía y el Derecho y cómo 

se relaciona las Habilidades Sociales y el Consenso en la Municipalidad Distrital de 

Churubamba 2019. El nivel de la investigación fue relacional y de tipo aplicada, con un 

diseño longitudinal, empleándose un cuestionario con 16 dieciséis interrogantes y respuestas 

de tipo Likert que fueron aplicadas a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de 

Churubamba. 

Los resultados del contraste de hipótesis fueron con una significancia bilateral (P-Valor): 

el valor de las probabilidades indicaron que la correlación fue significativa (P-Valor < 0.05), 

el coeficiente de correlación (𝑟𝑠): los resultados de la prueba estadística indicaron que existió 

una correlación directa (positiva), con un grado de correlación calificado como moderado 

(𝑟𝑠 = 0.589), (𝑟𝑠 = 0.385). (𝑟𝑠 = 0.617), (𝑟𝑠 = 0.584) y (𝑟𝑠 = 0.594). y cuyas decisiones 

fueron como el P-Valor es menor que alfa (P-Valor < α) (0.00 < 0.05), entonces se 

rechazaron las hipótesis nulas (H0) y se aceptó las hipótesis alternantes (H1) en las cuatro 

hipótesis específicas, es decir, sí existe relación significativa entre la inteligencia emocional, 

autoconciencia emocional, automotivación, empatía y habilidades sociales y la resolución 

de conflictos en la Municipalidad Distrital de Churubamba 2019. 
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Con respecto a Manrique (2012) en su tesis “Inteligencia Emocional y la Actitud de los 

Colaboradores en el Ambiente Laboral”, los sujetos que formaron la muestra estuvieron 

conformada por 80 personas de ambos sexos, oscilan entre las edades de 18 a 65 años, de 

diversas etnias, religiones, estado civil coincidiendo con nuestra investigación con los 

mismos datos demográficos con los trabajadores de la Municipalidad que fueron 112. 

También el estudio fue de tipo correlacional y como instrumento para obtener la información 

de la inteligencia emocional se utilizó para determinar el nivel del ambiente laboral, una 

encuesta, el formato consiste en ítems que contextualizan la estancia de cada uno de los 

colaboradores dentro de las organizaciones y algunas que permitieron establecer las 

competencias que se manejan a nivel organizacional; a diferencia con el otro instrumento 

que fue la prueba psicométrica CE, test que evalúa y realiza una proyección sobre la 

inteligencia emocional del individuo aplicada al liderazgo y las organizaciones. 

Coincidiendo con los resultados obtenidos en nuestra investigación que indicaron que sí 

existe una relación entre las variables estudiadas con las del mencionado, donde también 

hubo influencia en la inteligencia emocional como factor importante dentro de las 

organizaciones no sólo en el ámbito de su comportamiento y ambiente laboral sino también 

el desarrollo de sus actividades dentro de las mismas dando como resultado una baja 

productividad en cuanto a sus funciones y actividades que cada uno efectúa a nivel 

organizacional. Por esto mismo se recomendó realizar actividades dentro del lugar de trabajo 

que promuevan y estimulen la inteligencia emocional de los colaboradores y así conseguir 

lo que la efectividad que cada organización persigue lo cual conlleva a una buena aceptación 

por parte del Municipio.  
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Coincidimos con Feldman (2006), en la revista número 29 de las facultades de la 

medicina, en el artículo que aparece en internet, Las emociones en el ambiente laboral: Un 

nuevo reto para las Organizaciones, destaca el creciente interés y los nuevos retos que 

representan las emociones en las organizaciones. Por mucho tiempo las emociones fueron 

ignoradas dentro de este contexto bajo la premisa de que el ambiente de trabajo era visto 

como un ambiente racional y frío donde las emociones no tenían cabida. Esta visión se ha 

ido desvaneciendo poco a poco a medida que se han ido demostrando como las emociones 

en el trabajo, pueden ayudar a explicar importantes fenómenos, tanto individuales como 

organizacionales. Específicamente en el ámbito laboral, las emociones han demostrado jugar 

un rol fundamental en aspectos tales como la satisfacción laboral, el funcionamiento grupal, 

liderazgo, violencia y acoso, y más recientemente el denominado trabajo emocional como 

característica intrínseca del puesto de trabajo y su influencia en la organización; todo ellos 

fueron consideradas y se vieron reflejadas en los resultados de nuestra investigación, materia 

de conclusiones y sugerencias para el Alcalde y los directivos de dicha comuna, por ser hoy 

en día no una necesidad, sino, una urgencia en materia de propiciar una organización más 

humana y con capacidad de poder resolver conflictos no solamente laborales, sino también 

con los usuarios del Distrito de Churubamba. 

Con Gutiérrez, S.; Gómez, C. (2005) que realizaron un trabajo especial de grado titulado 

“Inteligencia emocional y los estilos de abordaje de conflictos organizacionales adoptados 

por gerentes exitosos de Venezuela”. Coincidimos con el planteamiento de su objetivo que 

fue el de determinar la relación entre la inteligencia emocional y los diferentes estilos de 

abordaje de conflictos organizacionales en una muestra de 100 gerentes, nosotros trabajados 
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con 112 trabajadores, a través de dos instrumentos de medición, un cuestionario para medir 

el Coeficiente Emocional (Cooper y Sawaf 1998) y un cuestionario propio para medir la 

segunda variable. En nuestro caso fue un cuestionario que contenían interrogantes que 

procedían de los indicadores de ambas variables estudiadas. Las conclusiones de esta 

investigación les permitieron determinar en índice de coeficiente emocional no 

necesariamente presentaban un alto nivel de estilo de abordaje competitivo, evasivo, 

cooperativo o comprometedor ante una determinada situación de conflicto. Finalmente 

analizamos nuestros resultados con Pacheco E. y Zapata M. (2015) en su tesis de grado de 

la Universidad Técnica de Cotopaxi “Técnicas de Resolución de Conflictos en el área 

laboral de la empresa Procongelados S.A”, el trabajo realizado en su etapa inicial fue 

desarrollado en base a la necesidad que tiene el personal de mejorar sus relaciones humanas 

entre compañeros, dentro del cual nos enfocamos en temas como: la empresa, relaciones 

comunicativas internas, los conflictos, resolución de conflictos, y la mediación. Además, 

para obtener información real y objetiva se utilizó el método deductivo, inductivo y 

descriptivo el cual nos ayudó analizar el problema de manera objetiva y a su vez se utilizaron 

también técnicas como la encuesta para una mejor comprensión de los resultados se efectuó 

el respectivo análisis e interpretación de cada uno de ellos, los resultados obtenidos se 

convirtieron en la base fundamental para la elaboración de la propuesta investigativa. Es así 

que se creó un Instructivo de Resolución de Conflictos Laborales el cual lograra un cambio 

de actitud y aptitud en el trabajo. 

Con dichos autores coincidimos en los indicadores utilizados para nuestra investigación 

como fue los valores, la realidad interna, el mundo emocional, el optimismo, la confianza, 
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la empatía, el entorno laboral y el nivel de comunicación que debe haber entre los 

trabajadores; reflejando nuestros resultados con nuestras hipótesis alternas planteadas, es 

decir, que si existe una relación muy estrecha entre las dimensiones e indicadores de la 

variable inteligencia emocional y la resolución de conflictos en la Municipalidad de 

Churubamba; por lo que concluimos y sugerimos  que un Instructivo serían de gran ayuda 

para quienes dirigen la Municipalidad y cada una de las áreas, cada técnica puede ser 

aplicada conjuntamente con los métodos, los cuales buscarán la solución rápida de los 

conflictos y la integración entre los involucrados.  
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CONCLUSIONES 

 

1. Existe relación entre la inteligencia emocional y la resolución de conflictos con un grado 

de relación calificado como moderado 𝑟𝑠=0,589.  

2. Existe relación entre la autoconciencia emocional y la resolución de conflictos con un 

grado de relación calificado como débil 𝑟𝑠=0,385. 

3. Existe relación entre la automotivación y la resolución de conflictos con un grado de 

relación calificado como moderado 𝑟𝑠=0,617. 

4. Existe relación entre la empatía y la resolución de conflictos con un grado de relación 

calificado como moderado 𝑟𝑠= 0,584. 

5. Existe relación entre las habilidades sociales y la resolución de conflictos con un grado 

de relación calificado como moderado 𝑟𝑠= 0,594. 
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SUGERENCIAS 

 

1. Se propone la gestión de planes de talleres y elaboración de instructivos con 

profesionales y especialistas en habilidades blandas para los trabajadores de la 

Municipalidad distrital de Churubamba con relación a la inteligencia emocional y la 

resolución de conflictos.  

2. Se propone el reforzamiento del área de recursos humanos de la Municipalidad distrital 

de Churubamba con especializaciones en autoconciencia emocional.  

3. Se propone la programación de talleres vivenciales para los trabajadores de la 

Municipalidad distrital de Churubamba con especialistas en automotivación. 

4. Se propone  establecer acciones para superar temas de empatía y fortalecimiento de 

vínculos personales en la Municipalidad distrital de Churubamba 

5. Se propone considerar actividades externas para los trabajadores de la Municipalidad 

distrital de Churubamba para mejorar las habilidades sociales como la comunicación y 

entornos laborales.  
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ANEXOS 

 

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN – HUÁNUCO 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO 

 

CUESTIONARIO 

INSTRUCCIONES: 

Señor trabajador, agradecemos su cooperación en responder este cuestionario cuyo objetivo es 

de investigación académica para la obtención de la Licenciatura en Administración. 

Por favor lea cuidadosamente cada una de las alternativas y elija la respuesta que crea 

conveniente y marque con un aspa (X). Su respuesta será tratada en forma confidencial y no será 

utilizada para ningún otro propósito distinto a la investigación.  
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(Factores demográficos):   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

EDAD:        

1= De 18 a 25 años     (          )     

2 = De 26 a 35 años       (          )     

3 =De 36 a 45 años        (          )     

4 =De 46 a 55 años        (          )     

5 =De 55 a más años    (          ) 

 

NIVEL DE OCUPACIÓN:    

1 = Profesional    (          )      

2 = Técnico    (          )      

3 = Otros     (          )     

 

NIVEL DE INGRESO PROMEDIO MENSUAL:   

1 = Menos de S/ 850  (          )             

2 = Entre S/  851 a S/2000        (          ) 

3 = Entre S/2001 a S/3000  (          ) 

4 = Entre S/3001 a S/4000   (          ) 

5 = Más de S/ 4001  (          ) 

 

ESTADO CIVIL: 

1 = Soltero    (          ) 

2 = Casado    (          ) 

3 = Conviviente   (          ) 

4 = Viudo    (          ) 

5 = Divorciado   (          ) 



89 

   

 

 

1. ¿En su día a día usted actúa de manera serena con sus compañeros de trabajo? 

1 

       Nunca 

2 

          Muy pocas veces 

3 

         Algunas veces 

4 

     Casi siempre 

5 

      Siempre 

     

 

2.  ¿En su día a día laboral usted reconoce sus estados de ánimo frente a sus compañeros?  

1 

       Nunca 

2 

          Muy pocas veces 

3 

         Algunas veces 

4 

     Casi siempre 

5 

      Siempre 

     

 

3. ¿En su día a día laboral usted se muestra muy expresivo con sus compañeros?  

1 

       Nunca 

2 

          Muy pocas veces 

3 

         Algunas veces 

4 

     Casi siempre 

5 

      Siempre 

     

 

4. ¿Existe una motivación personal en su día a día laboral?  

1 

       Nunca 

2 

          Muy pocas veces 

3 

         Algunas veces 

4 

     Casi siempre 

5 

      Siempre 
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5. ¿Su día a día laboral usted lo asume siempre favorablemente? 

1 

       Nunca 

2 

          Muy pocas veces 

3 

         Algunas veces 

4 

     Casi siempre 

5 

      Siempre 

     

 

6.  ¿Con la insistencia de usted ha sido participe del logro de metas institucionales? 

1 

       Nunca 

2 

          Muy pocas veces 

3 

         Algunas veces 

4 

     Casi siempre 

5 

      Siempre 

     

 

7. ¿En su día a día laboral usted tiene la facilidad de inventar o crear situaciones que contribuyan 

a la gestión de su representada? 

1 

       Nunca 

2 

          Muy pocas veces 

3 

         Algunas veces 

4 

     Casi siempre 

5 

      Siempre 

     

 

8. ¿En su día a día laboral usted se muestra confiado ante ciertas situaciones con sus compañeros 

de trabajo?  

 1 

       Nunca 

2 

          Muy pocas veces 

3 

         Algunas veces 

4 

     Casi siempre 

5 

      Siempre 
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9. ¿Usted se reúne con sus compañeros fuera del horario de trabajo?  

1 

       Nunca 

2 

          Muy pocas veces 

3 

         Algunas veces 

4 

     Casi siempre 

5 

      Siempre 

     

 

10. ¿Usted experimenta relaciones de compañerismo en el día a día en su trabajo? 

1 

       Nunca 

2 

          Muy pocas veces 

3 

         Algunas veces 

4 

     Casi siempre 

5 

      Siempre 

     

 

11. ¿En su día a día laboral como considera la comunicación con sus compañeros de trabajo? 

1 

       Nunca 

2 

          Muy pocas veces 

3 

         Algunas veces 

4 

     Casi siempre 

5 

      Siempre 

     

 

12. ¿Según su percepción los trabajadores y Gerentes muestran colaboración para un objetivo 

común? 

1 

       Nunca 

2 

          Muy pocas veces 

3 

         Algunas veces 

4 

     Casi siempre 

5 

      Siempre 
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13. ¿En su día a día laboral hay ciertos inconvenientes no resueltos con sus superiores? 

1 

       Nunca 

2 

          Muy pocas veces 

3 

         Algunas veces 

4 

     Casi siempre 

5 

      Siempre 

     

 

14. ¿En su día a día laboral usted se ha visto en la obligación de decir o hacer algo contra su 

voluntad? 

1 

       Nunca 

2 

          Muy pocas veces 

3 

         Algunas veces 

4 

     Casi siempre 

5 

      Siempre 

     

 

15. ¿En su día a día, usted actúa de acuerdo a las normas de derecho laboral? 

1 

       Nunca 

2 

          Muy pocas veces 

3 

         Algunas veces 

4 

     Casi siempre 

5 

      Siempre 

     

 

16. ¿En su día a día, usted trata de solucionar algún conflicto laboral con sus compañeros de 

trabajo, si es que existiese? 

1 

       Nunca 

2 

          Muy pocas veces 

3 

         Algunas veces 

4 

     Casi siempre 

5 

      Siempre 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DEFINICIÓN DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO PREGUNTAS RESPUESTA

Valores

¿En su día a día usted actua de manera 

serena con sus compañeros de 

trabajo? 

1. Nunca

2. Muy pocas veces

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

Realidad interna

¿En su día a día laboral uested 

reconoce sus estados de animo frente 

a sus compañeros?

1. Nunca

2. Muy pocas veces

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

Mundo emocional

¿En su día a día laboral usted se 

muestra muy expresivo con sus 

compañeros?

1. Nunca

2. Muy pocas veces

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

Metas
¿Éxiste una motivación personal en su 

día a día laboral?

1. Nunca

2. Muy pocas veces

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

Optimismo
¿Su día a día laboral usted lo asume 

siempre favorablemente?

1. Nunca

2. Muy pocas veces

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

Constancia

¿Con la insistencia de usted a sido 

participe del logro de metas 

institucionales?

1. Nunca

2. Muy pocas veces

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

Comunicación

¿En su día a día laboral como 

considera la comunicación con sus 

compañeros de trabajo?

1. Muy insatisfactorio

2. Insatisfactorio

3. Neutral

4. Satisfactorio

5. Muy satisfactorio

Entornos laborales

¿Según su percepción los trabajadores 

y Gerentes muestran colaboración 

para un objetivo común? 

1. Nunca

2. Muy pocas veces

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

Elusión Abordaje de conflicto

¿En su día a día laboral hay ciertos 

inconvenientes no resueltos con sus 

superiores?

1. Nunca

2. Muy pocas veces

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

Poder Coacción

¿En su día a día laboral usted se ha 

visto en la obligación de decir o hacer 

algo contra su voluntad? 

1. Nunca

2. Muy pocas veces

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

Derecho Normas de derecho

¿En su día a día, usted  actua de 

acuerdo a las normas de derecho 

laboral? 

1. Nunca

2. Muy pocas veces

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

Consenso Conciliación

¿En su día a día, usted trata de 

solucionar algún conflicto laboral con 

sus compañeros de trabajo, si es que 

existiese?

1. Nunca

2. Muy pocas veces

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

P.Especifico 3 :                                

¿Cómo se 

relaciona de la 

empatia y la 

resolución de 

conflictos en 

usuarios del 

Programa Pensión 

65 del Distrito de 

Churubamba 

P.Especifico 4 :                                

¿Cómo se 

relaciona de las 

habilidades 

sociales y la 

resolución de 

conflictos en 

usuarios del 

Programa Pensión 

65 del Distrito de 

Cuestionario de la 

encuesta

Cuestionario de la 

encuesta

O. Especifico 2:                                            

Establecer cómo se 

relaciona de la 

automotivación y la 

resolución de conflictos 

en usuarios del 

Programa Pensión 65 

del Distrito de 

Churubamba 2019.

O. Especifico 1:                                            

Establecer cómo se 

relaciona de la 

autoconciencia 

emocional y la 

resolución en usuarios 

del Programa Pensión 

65 del Distrito de 

Churubamba 2019.

O. General:                                      

Establecer como se 

relaciona de la 

inteligenca emocional y 

la resolución de 

conflictos en usuarios 

del Programa Pensión 

65 del Distrito de 

Churubamba 2019.

P. General:                                    

¿Cómo se 

relaciona de la 

inteligenca 

emocional y la 

resolución de 

conflictos en  

usuarios del 

Programa Pensión 

65 del Distrito de 

Churubamba 

2019?

P.Especifico 1:                               

¿Cómo se 

relaciona de la 

autoconciencia 

emocional y la 

resolución de 

conflictos en 

usuarios del 

Programa Pensión 

65 del Distrito de 

Churubamba 

P.Especifico 2 :                                

¿Cómo se 

relaciona de la 

automotivación y 

la resolución de 

conflictos en 

usuarios del 

Programa Pensión 

65 del Distrito de 

Churubamba 

2019?

Autoconciencia 

emocional

Automotivación

O. Especifico 4:                                            

Establecer cómo se 

relaciona de las 

habilidades sociales y la 

resolución en usuarios 

del Programa Pensión 

65 del Distrito de 

Churubamba 2019.

O. Especifico 3:                                            

Establecer cómo se 

relaciona de la empatia 

y la resolución de 

conflictos en usuarios 

del Programa Pensión 

65 del Distrito de 

Churubamba 2019.

1. Nunca

2. Muy pocas veces

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

Confianza

Habilidades de 

interrelación

Vinculos 

personales

¿En su día a día laboral usted se 

muestra confiado ante ciertas 

situaciones con sus compañeros de 

trabajo?

1. Nunca

2. Muy pocas veces

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

¿Usted se reune con sus compañeros 

fuera del horario de trabajo?

1. Nunca

2. Muy pocas veces

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

Variable de 

supervisión:                                 

Resolución de 

conflictos

Variable asociada:                                      

Inteligencia emocional

Habilidades sociales

Creatividad

Se denomina solución 

de conflictos o 

resolución de 

conflictos al conjunto 

de técnicas y 

habilidades que se 

ponen en práctica para 

buscar la mejor 

solución, no violenta, a 

un conflicto, problema 

o malentendido que 

existe entre dos o más 

personas e, incluso, 

personal.

¿En su día a día laboral usted tiene la 

facilidad de inventar o crear 

situaciones que contribuyan a la 

gestión de su representada?La inteligenca 

emocional se 

relaciona 

significativamente 

con la resolución de 

conflictos en usuarios 

del Programa Pensión 

65 del Distrito de 

Churubamba 2019. Empatia

¿Usted experimenta relaciones de 

compañerismo en el día a día en su 

trabajo?

El término Inteligencia 

Emocional se refiere a 

la capacidad humana de 

sentir, entender, 

controlar y modificar 

estados emocionales en 

uno mismo y en los 

demás. Inteligencia 

emocional no es ahogar 

las emociones, sino 

dirigirlas y 

equilibrarlas

1. Nunca

2. Muy pocas veces

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre
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