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El papel de la inteligencia emocional en laresolucion efectiva de conflictos en los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Roman 2023

RESUMEN

La inteligencia emocional (IE) ha sido ampliamente reconocida como un factor crucial en la
gestion y resolucién de conflictos laborales. Por tanto, la investigacion se plantea como objetivo
principal de determinar la influencia de la inteligencia emocional en la resolucion de conflictos
laborales. Este estudio emplea un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental,
correlacional y de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por la totalidad de los 241
trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Roman con contrato vigente en 2023. La
muestra, seleccionada mediante un muestreo probabilistico aleatorio simple, consistié en 149
trabajadores de diversos departamentos y niveles jerarquicos de la institucién. Para medir la
inteligencia emocional, se utilizo la Escala de Inteligencia Emocional de Wong y Law (2002), y
de para conflictos laborales se midieron con un cuestionario de 16 items. Los resultados
evidencian que el 57.7% de los participantes presenté un nivel alto de inteligencia emocional,
mientras que el 46.3% report6 un nivel alto de conflictos laborales. El analisis correlacional reveld
una relacion negativa significativa entre la inteligencia emocional y los conflictos laborales (r = -
0.578, p < 0.001), ademas, la regresion lineal mostré que la IE explicé el 29% de la variabilidad
en los conflictos laborales (R? ajustado = .29). En conclusion, la inteligencia emocional juega un
papel protector en la gestion de conflictos laborales en el contexto de la administracion publica.
Los trabajadores con mayor IE tienden a experimentar menos conflictos, lo que sugiere que las
intervenciones orientadas al desarrollo de habilidades emocionales pueden ser eficaces para

mejorar el clima laboral y reducir la incidencia de conflictos en el entorno organizacional.

Palabras clave: Conflictos laborales, gestién emocional, inteligencia emocional, resolucién de

conflictos, satisfaccién laboral.



The role of emotional intelligence in the effective resolution of conflicts among workers
of the Provincial Municipality of San Roman 2023

ABSTRACT

Emotional intelligence (El) has been widely recognized as a crucial factor in the management and
resolution of labor conflicts. Therefore, the main objective of the research is to determine the
influence of emotional intelligence in the resolution of labor conflicts. This study uses a
guantitative approach, with a non-experimental, correlational and cross-sectional design. The
population consisted of all 241 workers of the Provincial Municipality of San Roman with a contract
in force in 2023. The sample, selected through simple random probability sampling, consisted of
149 workers from various departments and hierarchical levels of the institution. To measure
emotional intelligence, the Emotional Intelligence Scale of Wong and Law (2002) was used, and
for labor conflicts they were measured with a 16-item questionnaire. The results show that 57.7%
of the participants presented a high level of emotional intelligence, while 46.3% reported a high
level of labor conflicts. Correlational analysis revealed a significant negative relationship between
emotional intelligence and workplace conflicts (r = -0.578, p < 0.001), furthermore, linear
regression showed that El explained 29% of the variability in workplace conflicts (adjusted R2 =
.29). In conclusion, emotional intelligence plays a protective role in workplace conflict
management in the context of public administration. Workers with higher El tend to experience
less conflict, suggesting that interventions aimed at developing emotional skills may be effective
in improving the work environment and reducing the incidence of conflicts in the organizational

environment.

Keywords: Labor conflicts, emotional management, emotional intelligence, conflict resolution,

job satisfaction.



1. INTRODUCCION

En un mundo donde la inteligencia racional y académica tradicional suele ser el centro
de atencion, la inteligencia emocional emerge como una habilidad igualmente crucial o incluso
mas importante en términos de determinar el éxito personal y profesional (Duarte, 2024). Si se
toman en cuenta las condiciones econémicas, el ambiente de trabajo, los cambios que ha
habido en la legislacion sobre relaciones colectivas laborales y la posibilidad de que surjan
nuevas leyes en este ambito, los conflictos abiertos suponen retos mas grandes para las

compafias.

La influencia de la inteligencia emocional (IE) en el ambito laboral ha cobrado relevancia
en la investigacion contemporanea, especialmente en contextos de emprendimiento donde las
dinamicas de trabajo son complejas y multifacéticas. La IE se define como la capacidad de
reconocer, comprender y gestionar las emociones propias y ajenas, lo que resulta crucial para
la resolucion de conflictos en el entorno laboral. En este sentido, la inteligencia emocional
puede actuar como un factor protector que ayuda a los individuos a enfrentar y manejar
situaciones de estrés y conflicto, promoviendo un ambiente de trabajo mas saludable y

productivo (Ortiz & Ysla, 2022; Pomasoncco et al., 2022).

Ademas, la inteligencia emocional se ha vinculado con la satisfaccion laboral, un
aspecto critico en la retencion de talento en las organizaciones. La capacidad de un individuo
para gestionar sus emociones y las de los demas puede influir en su percepcion del trabajo y
en su compromiso con la organizacion. Investigaciones han encontrado que los empleados que
poseen habilidades emocionales desarrolladas reportan niveles mas altos de satisfaccion
laboral, lo que a su vez puede reducir la intencion de abandono (Delgado-Bello et al., 2021;
Cruzalegui, 2023).

Un informe de Harvard Business Review mostrd que el 85% de las empresas globales
reconocen la inteligencia emocional como una habilidad critica para la gestién de conflictos, y
aguellas que invirtieron en programas de desarrollo de IE vieron una reduccion del 25% en
conflictos interpersonales (Smith & Lee, 2022). En el Perq, sector publico, se registré que el
54% de los servidores publicos capacitados en IE mejoraron su habilidad para resolver
conflictos en el lugar de trabajo, reduciendo las quejas formales en un 40% (Gémez & Flores,
2021).

Por un lado, en el estudio realizado por Sanchez & Rodriguez (2022), las empresas de

manufactura en Peru, se demostro que los trabajadores con alta inteligencia emocional



incrementaron su productividad en un 18%, lo que también contribuy6 a una disminucion del

22% en conflictos laborales.

Segun el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE), en 2022 se
presentaron 433 pliegos de reclamos y se resolvieron 269 disputas colectivas, con la industria
manufacturera logrando la mayor cantidad de resoluciones. Carlos Cadillo, por otro lado, socio
de Miranda & Amado, sefal6é que el nimero de pliegos de reclamos aumentd en este orden:
216, 429 y 433; en los afios 2020, 2021 y 2022, respectivamente. Y, por otro lado, precisé que
la solucion de los conflictos colectivos ha avanzado en el orden de 132 (61%), 186 (43%) y 269
(62%), en los mismos afios 2020, 2021 y 2022, respectivamente; siendo la principal via de

solucién la negociacion directa (APERHU, 2023).

De acuerdo con datos del Anuario Estadistico del MTPE, en el 2022 se realizaron 10
huelgas procedentes, que comprendieron un total de 1,484 trabajadores; y, 31 huelgas

improcedentes, que alcanzaron a mas de 27 mil trabajadores (APERHU, 2023).

Finalmente, un aspecto importante a considerar es el impacto de los conflictos laborales
en la salud mental y fisica de los trabajadores. Un estudio realizado por Jhonston et al. (2018)
revela que las enfermedades laborales, muchas de las cuales son consecuencia de
condiciones de trabajo inadecuadas, representan un costo significativo para la economia
peruana, estimandose que las pérdidas econdmicas por enfermedades laborales oscilan entre
el 9% y el 12% del PIB (Jhonston et al., 2018). Esto subraya la necesidad de abordar no solo

los conflictos laborales, sino también las condiciones que los generan.
Inteligencia Emocional

Salovey y Mayer (1990) definen la inteligencia emocional como la capacidad de percibir,
asimilar, comprender y regular las emociones. Este enfoque inicial establece las bases para la
comprension de cémo las emociones influyen en el comportamiento humano y la toma de

decisiones.

Goleman (1995), define la inteligencia emocional como la capacidad de reconocer
nuestros propios sentimientos y los de los demés, de motivarnos y de manejar adecuadamente
las emociones en nosotros mismos y en nuestras relaciones. Se resalta la importancia de la

autoconciencia y la regulacién emocional en la interaccion social.

Se describe la inteligencia emocional como la capacidad de manejar adecuadamente

las habilidades interpersonales e intrapersonales para controlar situaciones especificas,



destacando su papel crucial en la resolucion de conflictos en entornos académicos y laborales
(Bautista, 2023).

Cumple un rol fundamental en la gestion de emociones y actitudes para evitar conflictos
en el entorno laboral, lo que resalta su relevancia en la dinamica organizacional (Pomasoncco
et al., 2022).

Conflicto Laboral:

Segun (Arias et al., 2019), el conflicto laboral se refiere a "la discordancia que surge
entre dos 0 mas partes en el entorno laboral, donde cada parte tiene intereses, necesidades o

deseos que son percibidos como incompatibles.

El conflicto laboral genera una situacién en la que los intereses de los empleados y la
organizacion no estan alineados, lo que puede llevar a tensiones y desacuerdos (Pantoja-
Pantoja et al., 2020).

Moran et al. (2021) describen el conflicto laboral como una manifestaciéon de diferencias
en opiniones, valores o intereses entre los miembros de una organizacién, que puede resultar
en un impacto negativo en el desempefio laboral. Tiene efectos negativos no solo es un
fendmeno interpersonal, sino que también tiene repercusiones en el rendimiento

organizacional.

El conflicto laboral se manifiesta en la forma de desacuerdos que pueden ser
constructivos o destructivos, dependiendo de cdmo se gestionen (Zuta et al., 2022). Se resalta

la dualidad del conflicto y su potencial para generar tanto resultados positivos como negativos.
Antecedentes

Santiveri et al. (2022) en su investigacion "Programa de competencias emocionales alter
training master (ATM) para la resolucién asertiva de conflictos en el trabajo”, se evalué un
programa de competencias emocionales disefiado para mejorar la resolucion de conflictos en el
trabajo. Los hallazgos indican que el programa mejora significativamente las habilidades de
resolucion de conflictos de los participantes. Las conclusiones sugieren que la formaciéon en
inteligencia emocional es fundamental para manejar conflictos laborales de manera efectiva.

Este estudio resalta la importancia de la inteligencia emocional en la dindmica laboral.

Sanchez (2023) en su trabajo de investigacion "Relacién del conflicto organizacional y
desempefio laboral en instituciones publicas de salud", su objetivo es la relacion entre el

conflicto organizacional y el desemperio laboral en el sector salud. Los resultados indican que



los conflictos entre lideres y colaboradores afectan negativamente el desempefio. Las
conclusiones sugieren que es crucial abordar estos conflictos para mejorar la efectividad
organizacional. Este estudio destaca la importancia de la inteligencia emocional en la gestién

de conflictos en el ambito laboral.

Torres (2007), en su investigacion "El impacto del conflicto trabajo-familia en la salud
mental y fisica de los trabajadores”, tiene como objetivo evaluar como el conflicto trabajo-familia
afecta la salud de los trabajadores. Los resultados muestran que el conflicto tiene un impacto
negativo en la salud mental y fisica. Las conclusiones enfatizan la necesidad de estrategias de
gestion que incluyan la inteligencia emocional para mitigar estos efectos. Este estudio destaca

la importancia de abordar el conflicto laboral desde una perspectiva de bienestar.

Cabrejo (2020), en su trabajo de investigacion "El posconflicto como punto de encuentro
para las transformaciones ocupacionales en Colombia", teniendo como objetivo analizar las
transformaciones laborales en contextos de posconflicto. Los resultados indican que la gestion
emocional es clave para la reintegracion laboral. Las conclusiones sugieren que la inteligencia
emocional puede facilitar la adaptacion en entornos laborales postconflicto. Este estudio

destaca la importancia de la inteligencia emocional en la reintegracion laboral.

Guambo-Llerena (2023), en su investigacion "La aplicacién de la mediacion como
método alternativo en la solucion de conflictos en materia penal”, tuvo como objetivo explorar la
mediacion como método para resolver conflictos. Los resultados muestran que la mediacién
puede ser efectiva para reducir tensiones. Las conclusiones enfatizan la importancia de la
inteligencia emocional en la mediacién y la resolucién de conflictos. Este estudio resalta la

necesidad de incorporar habilidades emocionales en la mediacion.

Lara Fernandez (2021) desarroll6 un estudio en Espafia, sustentado en la Universidad
de Salamanca, con el objetivo de analizar la relacion entre la inteligencia emocional y la
resolucién de conflictos en el contexto laboral. Concluyé que la formacion formal en inteligencia
emocional es clave para resolver conflictos exitosamente. Paises como EE.UU. y Brasil, con
altos niveles de formacién en gestion de conflictos, presentan mejores resultados. La formacion
es mas efectiva cuando se emplean herramientas psicométricas y se comprende la

personalidad, ya que es un factor clave en los conflictos laborales.

Quispe Calle (2016) realiz6 un estudio en Bolivia, sustentado en la Universidad Mayor
de San Andrés, para analizar la inteligencia emocional y el estrés en trabajadores publicos de

la Direccion General de Formacién de Maestros y Maestras. Se concluy6 que las demandas
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laborales actuales requieren mayor esfuerzo y tiempo, superando las jornadas reglamentarias
de trabajo. Esto afecta a los funcionarios publicos, quienes trabajan mas alla de lo estipulado

en sus contratos.

Casafranca Cuya (2021), en su tesis para la Universidad Alas Peruanas, investigoé la
relacién entre inteligencia emocional y conflictos laborales en la Municipalidad Distrital de San
Juan Bautista, Peru. Se hallé que un 59.4% de los empleados a veces tiene dificultades con su
inteligencia emocional, y un 45.1% enfrenta conflictos laborales ocasionalmente. Existe una alta
correlacion entre ambas variables, especialmente con la autoconciencia emocional y conflictos
de incompatibilidad (0.304).

Bolivar Quezada y Cerna (2020), en su tesis en la Universidad de San Martin de Porres,
evaluaron la relacion entre inteligencia emocional y desempefio laboral en la empresa Altos
Andes, Pera. Con una muestra de 40 trabajadores, hallaron una correlacion significativa de
0.583, indicando que, a mayor inteligencia emocional, mejor desempefio laboral. Esto confirma

la importancia del desarrollo emocional en el ambito laboral.

Troncoso Jiménez (2018) presentd un estudio para evaluar la influencia de la
inteligencia emocional en el desempefio laboral en el Hotel Cabafia Quinta. Los resultados
indicaron que no existe una relacién significativa entre ambas variables. Los colaboradores
mostraron un nivel medio de inteligencia emocional, independiente de su desempefio,

sugiriendo que el comportamiento emocional puede manifestarse sin afectar el rendimiento.

Samudio Espinoza (2020) realiz6 un estudio en la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrién para evaluar la influencia de la inteligencia emocional en el desempefio
laboral en la Municipalidad Provincial de Huari, Perd. Se hallé que un 31.1% de trabajadores no
confiaba en sus capacidades y un 21.2% no se comprometia con su trabajo. Se concluyé que

existe una correlacion moderada entre inteligencia emocional y desempefio laboral.
Relacion entre Inteligencia Emocional y Conflicto Laboral

Teoria de la inteligencia emocional de Daniel Goleman: Goleman (1995) establece que
la IE incluye habilidades clave como la autoconciencia, la autorregulacion, la empatia, y las
habilidades sociales, todas cruciales para manejar conflictos en el entorno laboral. Goleman
argumenta que los individuos con alta IE pueden gestionar mejor las tensiones laborales,

reduciendo la frecuencia e intensidad de los conflictos.

También la Teoria de los cinco factores de Mayer y Salovey (1997), sostiene que la

inteligencia emocional involucra cinco dimensiones: percepcién, facilitacion, comprensioén,
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regulacion y manejo de emociones. Segun los autores, la regulacion efectiva de emociones en
uno mismo y en los demas, una dimension clave de la IE, es fundamental para la gestion y

resoluciéon de conflictos en ambientes laborales.

Teoria del conflicto y la inteligencia emocional (Thomas & Kilmann, 1974); esta teoria
menciona que los estilos de manejo de conflictos pueden complementarse con la IE, ya que las
personas emocionalmente inteligentes tienden a utilizar el estilo de “colaboracién” para resolver
conflictos, lo que les permite crear soluciones mutuamente beneficiosas en lugar de recurrir a la

competencia o evasion.

Jordan y Troth (2004) encontraron en su investigacion que la inteligencia emocional
esta directamente relacionada con la capacidad de manejar conflictos en el lugar de trabajo.
Los trabajadores con altos niveles de IE son mas efectivos al utilizar estrategias colaborativas
en lugar de evitativas o competitivas durante los conflictos, lo que mejora las relaciones

laborales.
Objetivo y Justificacion

Con la revision de la literatura e investigaciones, el trabajo de investigacién tiene como
objetivo fundamental determinar como la inteligencia emocional (IE) puede ser un factor
determinante en la gestion y resolucién de conflictos laborales en el &mbito de la administracion
publica en Peru. La relevancia de este estudio radica en la creciente necesidad de mejorar el
clima laboral y la satisfaccién de los trabajadores en un contexto donde los conflictos
interpersonales y organizacionales son frecuentes y pueden afectar la eficiencia y efectividad
del servicio publico. Investigaciones previas han sefialado que la falta de habilidades
emocionales puede exacerbar los conflictos laborales, generando un ciclo de insatisfaccion y
bajo rendimiento (Pomasoncco et al., 2022; Delgado-Bello et al., 2021). Por lo tanto, esta
investigacion no solo busca contribuir al entendimiento tedrico de la relacién entre IE y
conflictos laborales, sino que también pretende ofrecer recomendaciones préacticas para la
implementacién de programas de formacion en |IE que puedan ser aplicados en los municipios
peruanos, con el fin de fomentar un ambiente de trabajo mas colaborativo y productivo
(Santiveri et al., 2022). En un pais donde la administracién publica enfrenta desafios
significativos, el desarrollo de competencias emocionales puede ser clave para mejorar la

calidad del servicio y el bienestar de los funcionarios publicos.
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2. MATERIALES Y METODOS
2.1 Disefio

El estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, centrado en la recoleccion y
andlisis de datos numéricos para describir, explicar, predecir o controlar fenébmenos de interés
(Hernandez Sampieri et al., 2014), utilizando métodos estadisticos para probar hipotesis,
establecer patrones y determinar relaciones entre variables. Se caracteriza por ser no
experimental, ya que no se manipularon variables, y transaccional, con una recoleccion de
datos en un solo momento. El disefio correlacional del estudio mide la relacién entre marketing
experiencial y demanda turistica (Herndndez, 2015), permitiendo prever valores de una variable
en funcion de la otra (Hernandez-Fernandez & Baptista, 2004). Clasificado como de caracter
aplicativo (Sierra, 2002), se adscribe a estudios orientados a aplicaciones practicas (Varay
Horna, 2010).

2.2 Sujetos

En este estudio, segun Hernandez Sampieri y Mendoza (2018), una poblacién de
estudio se define como un conjunto finito o infinito con caracteristicas comunes. La poblacién
objetivo de este estudio corresponde a la totalidad de trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Roman en el afio 2023, abarcando a todos los empleados con contrato
vigente, independientemente de su cargo, departamento o nivel jerarquico, tal como se detalla

en la siguiente tabla.

Tabla 1

Trabajadores de la municipalidad provincial de San Roman 2023

Personal con contrato vigente: Cantidad

Total 241

Nota. Extraido del Cuadro de Asignacién de Personal MPSR.

Para esta seleccion, se recurri6 al tipo de muestra probabilistica, ello mediante el
muestreo aleatorio simple. Aplicando la formula se obtuvo para la aplicacion del instrumento,
una muestra de 149 trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Roman 2023. Se
recopilaran datos a nivel individual sobre variables como la inteligencia emocional y la
resolucién de conflictos. Esto permitird examinar las caracteristicas y comportamientos de los

empleados en relacion con el tema de investigacion.
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2.3 Mediciones
Instrumento de Inteligencia Emocional

La Escala de Inteligencia Emocional de Wong y Law (2002) fue la herramienta
empleada para medir la inteligencia emocional. Esta se divide en las dimensiones siguientes:
Evaluacioén de la emocién propia (1, 2, 3, 4), evaluacion de la emocién ajena (5, 6, 7, 8), manejo
de la emocion (9, 10, 11, 12) y regulacion de la emocion (13, 14, 15,16). Las alternativas de
respuesta en la escala Likert va del 1 al 7, donde el 1 significa "totalmente en desacuerdo" y el
7 "totalmente de acuerdo". El AFC, usando el software LISREL, fue utilizado para examinar la
validez, y se hallé que el instrumento se adapta al modelo en cuatro dimensiones: df= 98,
CFI=94, TLI=92 y RMR estandarizado de .05. La Confiabilidad por Alfa de Crombach para cada
uno de las dimensiones: SEA =.86, OEA=.82, UOE=.85 y ROE=.79 (Wong & Law, 2002). La
investigacion de validacion para el Pera concluye que en general se hallé una congruencia
satisfactoria entre el modelo propuesto y los datos, por lo que se concluye que el modelo de
medicion de Inteligencia emocional es satisfactorio, la consistencia interna fue igualmente

elevada y satisfactoria (Merino Soto et al., 2016).
Instrumento de Conflictos Laborales

El instrumento utilizado para medir los conflictos laborales en la investigacion fue un
cuestionario que incluyé un total de 16 items, los cuales abordan diferentes dimensiones de los
conflictos laborales, tales como conflictos de incompatibilidad potencial, conflictos de
intenciones, conflictos de cognicion y personalizacion, y conflictos de resultados. Para las
respuestas se aplicé una escala ordinal de 5 puntos, que va desde "Nunca" hasta "Siempre", lo
gue permite medir la frecuencia con la que ocurren estos conflictos en el ambiente laboral. La
confiabilidad del instrumento fue evaluada utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach,
obteniendo un valor de 0,810, lo que indica un alto nivel de consistencia interna. Esta alta
confiabilidad asegura que los items del cuestionario son coherentes entre si al medir la variable
de conflictos laborales. En cuanto a la validez, el instrumento fue sometido al criterio de
expertos para validar su contenido. El andlisis de validez del instrumento segin el KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin) se realizé para verificar la adecuacion de la muestra, confirmando que es

apropiado para el analisis factorial necesario en la investigacion.
2.4 Andlisis estadisticos

El analisis estadistico se llevd a cabo utilizando el software SPSS version 24.0 (George

& Mallery, 2016). Los resultados descriptivos se presentaron a través de tablas de frecuencias
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y porcentajes. Para el andlisis inferencial, se trabajé con un nivel de significancia del 95% (p =
0.05) y un margen de error del 5% (Field, 2017). Dado que la poblacién superaba los 50
trabajadores, se aplicé la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para las variables de
inteligencia emocional y conflictos laborales, junto con sus dimensiones correspondientes
(Pallant, 2020). Al no observarse una distribucién normal (p < 0.05), se utilizé6 la correlacion de
Rho de Spearman, una prueba no paramétrica adecuada para estos casos (Conover, 1999).
Finalmente, se empled un modelo de regresion lineal multiple para evaluar el efecto de la

variable independiente sobre la dependiente y asi verificar las hip6tesis planteadas.
2.5 Declaracion sobre aspectos éticos

En cuanto a los aspectos éticos de la investigacion, se siguieron las recomendaciones
planteadas por la Asociacion Americana de Psicologia (APA, 2017) y el Comité de Etica de la
Investigacion. Se garantiz6 la confidencialidad y anonimato de los participantes, informandoles
sobre los objetivos del estudio y asegurando su consentimiento informado previo a la
recoleccién de datos (Resnik, 2020). Asimismo, se respeto la voluntariedad de la participacion,
el derecho a retirarse en cualquier momento y la proteccién de datos personales conforme a la
legislacién vigente. No se presentaron conflictos de interés y se mantuvo la integridad cientifica

en todas las fases del estudio.
3. RESULTADOS
3.1 Resultados descriptivos

Segun la tabla 1, la muestra esta compuesta por 149 participantes, predominando el
sexo femenino con un 55.7%, mientras que el masculino representa el 44.3%. La distribucién
por edad muestra que el grupo mayoritario tiene mas de 35 afios (28.9%), seguido por
personas de 30 a 34 afios (24.2%). En cuanto al estado civil, el grupo mas representado es el
de convivientes (40.9%), seguido de los casados (36.2%) y solteros (20.8%), con una minima
proporcion de divorciados (2.0%) y sin viudos. En relacion al grado de instruccion, casi la mitad
de los participantes tiene educacion universitaria (47.0%), seguido por educacién técnica
(35.6%), secundaria (10.7%) y primaria (6.7%).

Tabla 2

Caracteristicas demograficas de la poblacion de estudio

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje

Sexo Femenino 83 55.7%
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Masculino 66 44.3%

Entre 18 a 21 16 10.7%
Entre 22 a 25 23 15.4%
Edad Entre 26 a 29 31 20.8%
Entre 30 a 34 36 24.2%
Mas de 35 afios 43 28.9%
Soltero 31 20.8%
Casado 54 36.2%
Estado Civil Conviviente 61 40.9%
Divorciado 3 2.0%
Viudo 0 0.0%
Primaria 10 6.7%
Grado de instruccion Sec'unc.iaria 16 10.7%
Técnico 53 35.6%
Universitario 70 47.0%
Total 149 100.0%

La tabla 2, de 149 participantes muestra que la mayoria (57.7%) presenta un nivel alto
de Inteligencia emocional, seguido de un 29.5% con nivel medio, y solo el 12.8% reporta un
nivel bajo. En cuanto a los conflictos laborales, no se encontraron niveles bajos, pero la
mayoria de los participantes se sitda en un nivel medio (53.7%), mientras que el 46.3%
experimenta un nivel alto de conflictos. Estos resultados sugieren que, si bien la inteligencia
emocional es predominantemente alto, existe una presencia significativa de conflictos laborales
de nivel medio y alto, lo que podria tener implicaciones en la salud mental y el ambiente de

trabajo de los participantes.

Tabla 3

Andlisis descriptivo de las variables de estudio — general

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje
Bajo 19 12.8%

Inteligencia emocional Medio 44 29.5%
Alto 86 57.7%
Bajo 0 0.0%

Conflictos laborales Medio 80 53.7%
Alto 69 46.3%
Total 149 100.0%
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3.2 Prueba de normalidad

La tabla 3 muestra la prueba de normalidad de Kolmogérov-Smirnov de las variables:
Inteligencia emocional y Conflictos laborales con sus respectivas dimensiones, pertenece a la
prueba estadistica no paramétrica, porque no hay distribucién normal, donde p valor es menor

a 5% (p < 0.05). Por tanto, se utilizo el coeficiente de correlaciéon de Rho Spearman.

Tabla 4

Andlisis de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@

Variables — -
Estadistico gl Sig.

Inteligencia emocional 0.207 149 0.000

Conflictos laborales 0.155 149 0.000

3.3 Resultados correlacionales

En la tabla 4 se observa la existencia de correlaciones significativas. Los resultados
indican que existen relaciones negativas y significativas entre los conflictos laborales y todas
las dimensiones evaluadas. En particular, la inteligencia emocional muestra una correlacion
negativa fuerte con los conflictos laborales (r = -0.578, p = 0.001), lo que sugiere que, a mayor
inteligencia emocional, se presentan menos conflictos en el entorno laboral. De manera similar,
la evaluacion de la emocién de uno mismo (r = -0.509, p = 0.001) y de los demas (r = -0.512, p
=0.001), el uso de la emocion (r = -0.585, p = 0.001) y la regulacién de la emocién (r = -0.519,
p = 0.001) también presentan correlaciones negativas moderadas con los conflictos laborales,
indicando que un mayor manejo y comprension emocional se asocian con una menor
ocurrencia de conflictos en el trabajo. Estos hallazgos sugieren la importancia de las

habilidades emocionales como factor clave para la reduccion de conflictos en el ambito laboral.

Tabla b

Andlisis de correlaciéon entre las variables de estudio

Conflictos laborales

Variable

r p
Inteligencia emocional -, 578** 0.001
Evaluacion de la emocion de uno mismo -, 509** 0.001
Evaluacion de la emocion de los demas -, 512** 0.001
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Uso de la emocion -,585** 0.001
Regulacion de la emocion -,519** 0.001

3.4 Resultados de Regresién

En la tabla 5, el modelo explica un 29% de la variabilidad en los conflictos laborales (R2
ajustado = .29), lo que indica que la inteligencia emocional es un predictor significativo de los
conflictos en el trabajo. El coeficiente no estandarizado para la inteligencia emocional es -
0.134, con un error estandar de 0.017, lo que sugiere una relacién negativa y significativa (p <
0.001) entre la inteligencia emocional y los conflictos laborales. Especificamente, por cada
unidad de aumento en la inteligencia emocional, los conflictos laborales disminuyen en 0.134
unidades, manteniendo constantes otras variables. El elevado valor del t de Student (-7.771)
respalda la solidez de esta relacion negativa y significativa, lo cual implica que la inteligencia
emocional puede tener un efecto protector, reduciendo la incidencia de conflictos laborales en

el entorno organizacional.

Tabla 6
Coeficiente de regresion lineal simple de la variable conflictos laborales

Modelo: Coeficientes no estandarizados _

. _ t de student Sig
R2 ajustado = .29 R Error estandar
(Constante) 37.514 1.373 27.324 0.001
Inteligencia emocional -0.134 0.017 -71.771 0.001

a. Variable dependiente: Conflictos laborales

4. DISCUSION

La investigacion sobre la influencia de la inteligencia emocional (IE) en los conflictos
laborales en municipios peruanos revela un hallazgo significativo, con un R2 ajustado de .29y
un valor p < 0.05, lo que indica que la IE explica una parte considerable de la variabilidad en los
conflictos laborales. Por su parte Delgado-Bello et al. (2021) reportaron que la IE tiene un
impacto positivo en la satisfaccion laboral y en la reduccién de conflictos (R2 ajustado de .32),
sugiriendo gque los empleados con alta IE son mas efectivos en la regulacion de sus emociones
y en la resolucion de conflictos interpersonales. Ademas, Abad-Bautista (2023) encontré que la
IE es un predictor clave en la resolucion de conflictos en el ambito universitario, lo que refuerza
la idea de que las habilidades emaocionales son esenciales para manejar situaciones dificiles en

el trabajo. Ortiz y Ysla (2022) realizaron un estudio sobre la IE como herramienta para mejorar
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el desemperio laboral en funcionarios publicos. Los resultados mostraron un R2 ajustado de .31,
indicando que la IE tiene un impacto significativo en el desempefio de los trabajadores, lo que
sugiere que una mayor IE puede contribuir a la reduccion de conflictos laborales en el sector
publico. En un contexto diferente, Paniagua et al. (2022) reportaron un R2 de .27 en su
investigacion sobre la asociacién entre la IE y el desempefio laboral en personal docente
universitario, los hallazgos indicaron que una mayor IE se correlaciona positivamente con un
mejor desempefio, lo que implica que la IE puede ser un factor clave en la gestion de conflictos
en el entorno educativo. También en un contexto educativo, Mérida-Lopez et al. (2020)
encontraron un R2 ajustado de .30 en su estudio sobre la relacion entre la IE y el engagement
en el trabajo docente, este trabajo subraya que la IE no solo influye en la satisfaccion laboral,
sino que también juega un papel crucial en la capacidad de los docentes para manejar
conflictos en el aula, lo que puede extrapolarse a otros contextos laborales. Finalmente,
Pomasoncco et al. (2022) también han abordado la relacion entre la IE y los conflictos
laborales-familiares, encontrando que una mayor IE esta asociada con una disminucién de
estos conflictos, sugiere no solo afecta las interacciones laborales, sino que también tiene un
impacto en la vida personal de los empleados, lo que a su vez puede influir en su desempefio
laboral. La capacidad de los trabajadores para equilibrar sus responsabilidades laborales y
familiares es crucial para mantener un ambiente de trabajo saludable y productivo, lo que

refuerza la necesidad de promover la IE en programas de capacitacion y desarrollo profesional.

La percepcion de la inteligencia emocional (IE) en el contexto laboral, con un promedio
del 57.7%, sugiere que los trabajadores reconocen la importancia de gestionar sus emociones
y las de sus compafieros. Por otro lado, la percepcién de conflictos laborales en un 46.3%
revela que, a pesar de la conciencia sobre la IE, aun existen tensiones significativas en el
entorno laboral. Este resultado es alarmante, ya que sugiere que, aunque los trabajadores son
conscientes de la importancia de la IE, no necesariamente la estan aplicando de manera
efectiva en su dia a dia. Pomasoncco et al. (2022) encontré que el desarrollo de la IE esta
inversamente relacionado con el desgaste emocional del personal asistencial, o que implica
gue una mayor |IE puede llevar a una disminucién en la percepcion de conflictos laborales. Este
estudio también reportd un R2 de 0.58, lo que refuerza la idea de que la IE puede ser un factor
protector contra el conflicto laboral. En un estudio realizado por Garcia & Torres (2022) en
empresas privadas en Lima, el 62% de los empleados reportaron una percepcion positiva de su
inteligencia emocional, especialmente en términos de su capacidad para manejar la presion
laboral y las relaciones interpersonales. La investigacién mostré que aquellos con una mayor

percepcién de IE también tenian niveles mas bajos de conflicto laboral. Un estudio de Vargas &
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Morales (2023) en trabajadores del sector publico de Arequipa encontr6 que el 59.8% de los
empleados perciben su inteligencia emocional como alta, especialmente en el ambito de la
autorregulacion. Los trabajadores que recibieron formacién en inteligencia emocional
reportaron una percepcion significativamente mas alta de sus habilidades emocionales en

comparacion con aquellos que no recibieron entrenamiento.

La investigacion sobre la relacion entre la inteligencia emocional (IE) y los conflictos
laborales ha revelado un hallazgo significativo, con un coeficiente de correlacién de r = -0.578 y
un valor p < 0.05. Este resultado sugiere una relacién inversa entre estas dos variables,
indicando que a medida que la IE aumenta, los conflictos laborales tienden a disminuir. Franco
et al. (2021) encontraron que la competencia emocional es un predictor significativo de la
satisfaccién laboral y, por ende, puede reducir la incidencia de conflictos en el trabajo. Esto
resalta la importancia de desarrollar habilidades emocionales en los trabajadores para mejorar
el clima laboral. Bautista (2023) subraya que la IE se concibe como una capacidad esencial
para manejar situaciones conflictivas en el entorno laboral. En su estudio, se observé que los
individuos con alta IE son mas propensos a utilizar estrategias efectivas para resolver
conflictos, lo que se traduce en un ambiente de trabajo mas armonioso. Por otro lado, la
investigacion de Mérida-Lopez et al. (2022) también respalda la relacién inversa entre la IE y
los conflictos laborales, sugiriendo que los docentes con alta IE muestran un mayor
compromiso y satisfaccién en su trabajo, lo que a su vez reduce la probabilidad de conflictos.
Kim et al. (2022), quienes encontraron que la IE influye positivamente en la gestién de
conflictos interpersonales, disminuyendo su incidencia en un 25% en organizaciones de alto
rendimiento. En su estudio, los trabajadores con mayor inteligencia emocional tenian una
mayor habilidad para interpretar las emociones de sus colegas, lo que les permitia actuar de

manera proactiva y resolver conflictos antes de que escalaran.
5. CONCLUSION

Los resultados subrayan la relevancia de la inteligencia emaocional (IE) en la gestién de
conflictos laborales. Con un R2 ajustado de .29 y un valor p < 0.05. Que establece un impacto
considerable en la reduccion de conflictos en el entorno laboral de los trabajadores publicos, es
decir mejora la satisfaccion laboral, también actila como un moderador en la gestion de
conflictos, permitiendo a los empleados manejar mejor sus emociones y las de sus colegas. La
IE es fundamental para mitigar el desgaste emocional que enfrentan altos niveles de estrés y
demandas laborales (Cruzalegui, 2023). Se sugiere implementar programas de capacitacion en

IE que puedan equipar a los empleados con las habilidades necesarias para gestionar
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conflictos de manera efectiva. Al mejorar la regulacion emocional, los trabajadores pueden no
solo reducir la incidencia de conflictos, sino también mejorar su bienestar general y su
desempefio laboral. Este enfoque es particularmente relevante en el contexto peruano, donde
los trabajadores del sector publico a menudo se enfrentan a desafios significativos en su
entorno laboral. La implementacién de estrategias que fomenten la IE en el sector publico
podria tener un impacto positivo en la calidad del servicio ofrecido a la comunidad. Esto es
crucial en un contexto donde la eficiencia y la efectividad de los servicios publicos son

esenciales para el bienestar de la poblacion.

Respecto al objetivo especifico dos, la percepcion de IE del 57.7% y de conflictos
laborales de 46.3%, sugieren que la IE puede ser un factor protector en la gestion de conflictos,
lo que resalta la importancia de desarrollar habilidades emocionales en los trabajadores
publicos Melgarejo (2022). La capacitacion en IE podria ser una estrategia efectiva para
mejorar el clima laboral en el sector publico, donde los conflictos pueden afectar la calidad del
servicio ofrecido a la comunidad. Ademas, la IE est4 relacionada con el bienestar psicoldgico,
lo que a su vez puede influir en la reduccion de conflictos laborales. Los trabajadores que
poseen habilidades emocionales adecuadas son mas capaces de manejar el estrés y las
demandas del trabajo, lo que puede resultar en una menor incidencia de conflictos. Este
aspecto es crucial en el contexto peruano, donde los trabajadores del sector publico enfrentan
desafios significativos en su entorno laboral. Especialmente relevante en un contexto donde la
eficiencia y la efectividad de los servicios publicos son esenciales para el bienestar de la
poblacion. En conclusién, promover un entorno laboral que valore y desarrolle la IE es, por lo

tanto, una prioridad para mejorar la calidad del servicio publico en Perq.

Finalmente, una relacién negativa significativa entre la inteligencia emocional (IE) y los
conflictos laborales (r = -0.578 y un valor p < 0.05). Sugiere que a medida que aumenta la IE de
los trabajadores, la frecuencia e intensidad de los conflictos laborales tienden a disminuir. La
capacidad de los individuos para manejar sus emociones y las de los demas es fundamental en
entornos laborales, especialmente en el sector publico, donde las interacciones son frecuentes
y pueden ser emocionalmente desafiantes. La literatura sugiere que la IE no solo ayuda a
mitigar los conflictos, sino que también promueve un ambiente de trabajo mas colaborativo y
positivo Franco et al. (2021) argumentan que la competencia emocional puede predecir la
felicidad en los trabajadores sociales, lo que implica que un mayor desarrollo de la IE puede
llevar a una mayor satisfaccion laboral y, por ende, a una reduccion de los conflictos. Ademas,

el desarrollo de la IE puede ser considerado una intervencion estratégica para mejorar la
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dinamica laboral en el sector publico. La formacion en habilidades emocionales ha demostrado
ser efectiva en la reduccion del estrés y la mejora del bienestar general de los empleados, lo
gue a su vez puede disminuir la probabilidad de conflictos laborales Es importante considerar
gue la relacion entre IE y conflictos laborales puede estar influenciada por diversos factores
contextuales. Finalmente, el fortalecimiento de la IE no solo se relaciona con la reduccién de
conflictos, sino que también esta vinculado con el bienestar general de los empleados. La
investigacion ha demostrado que la IE puede influir positivamente en la satisfaccién laboral y el
compromiso organizacional, lo que sugiere que fomentar la |IE en el lugar de trabajo podria ser
una estrategia integral para mejorar tanto la dinamica de conflictos como el bienestar general
de los trabajadores del sector publico. En conclusion, la promocién de la IE se presenta como
una herramienta valiosa para la gestion de conflictos laborales, contribuyendo a un entorno de

trabajo mas saludable y productivo.
6. FUENTE DE FINANCIAMIENTO

El estudio presentado en este articulo fue financiado por fuente propia de la autora de la

investigacion.
7. DECLARACION DE CONFLICTO DE INTERESES

La autora informa que no tiene conflicto de interés relacionado con lo expresado en la

investigacion.
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FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES

"Ano del Bicenrenario, de la conzolidacion de missrra Independencia, y de la conmemoracion de las Heroica:z
Batllas de Junin y Ayvacucho™

RESOLUCION N° 7714-2024/UPeU-FCE-CF
Nafia, Lima 19 de noviembre de 2024

VISTO:

El expediente, de (del) los (la. las) bachiller(es): MARITZA CANAZACAJU STO, identificado(a) con
codigo Universitario N© 200021286 de la Escusla Profesional de Administracion, de Is Facultad de Ciencias
Empresariales, de 1a Universidad Peruana Union.

CONSIDERANDO:
Que la Universidad Perusna Union tiene autonomia académica, administrativa vy normativa, denmo del
ambito establecido por la Ley Universitaria N° 30220 y el Estanuto de la Universidad:

Que la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Pernana Union, medisnte sus reglamentos
académicos v administrativos, ha establecido las formas y procedimientos para la sustentacion de tesis:

Que ] Comits Dictaminzdor ha emitido su dictamen aprobando el informe de tesis en formato articulo,
presentado por el (la) (los. las) bachiller(es): MARITZA CANAZACA JUSTO, de acuerdo con las normas
establecidas:

De conformidad con la sesion dal Consejo de la Facultad de Ciencias Empresaniales de la Universidad
Peruanz Union, celsbrada el 19 de noviembra de 2024 v en aplicacion del Estatuto y el Raglamento General de
Invesugacion de la Universidad.

SE RESUELVE:

1. Aprobar la sustentacion de: \LARIIZACA.\AZACAJ‘USIO pnnqmsnstwensulnﬁmne de Tesis:
conducents al Tirulo Profesional de Licenciado (a)enAthnmsxrmconMwm en Gastion

Empresarial,.

Designar el Jurado de sustentacion, encargado de gestionar 1a sustentacion respective, el nusmo que
queda constitudo por los sigulentas miembros:
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Instrumentos de recoleccién de datos

INSTRUCCIONES:
Lee atentamente cada frase e indica por favor el grado de acuerdo o desacuerdo respecto a tus emociones y
sentimientos. Las opciones de respuesta son: 1) Totalmente en desacuerdo, 2) Muy en desacuerdo, 3) En

desacuerdo, 4) Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 5) De acuerdo, 6) Muy de acuerdo, 7) Totalmente de acuerdo.

° o
B ] S g &9
S| sk ¥ 2| 88| 5%
Ne PREGUNTAS HEIR L BRI
25 | =8 g | 87 ¢ s | == °
- - 8
s e - 3 =
1 | La mayoria de las veces sé distinguir porqué tengo ciertos sentimientos. 1 2 3 4 5 6 T
2 | Tengo una buena comprensiéon de mis propias emociones. 1 2 3 4 5 6 7
3 | Realmente comprendo lo que yo siento. 1 2 3 4 5 6 7
4 | Siempre sé si estoy o no estoy feliz. 1 2 3 4 S 6 7
5 | Conozco siempre las emociones de mis amigos a través de sus | 1 2 3 4 5 6 7
comportamientos.
6 | Soy un buen observador de las emociones de los demas. 1 2 3 4 5 6 7
7 | Soy sensible a los sentimientos y emociones de los demas. 1 2 3 4 5 6 7
8 | Tengo una buena comprension de las emociones de las personas que 1 2 3 4 5 6 7
me rodean.

9 | Siempre me fijo metas y luego intento hacerlo lo mejor para alcanzarias. 1 2 3 4 5 6 7

10 | Siempre me digo a mi mismo que soy una persona competente. 1 2 3 4 5 6 7
11 | Soy una persona auto-motivadora. 1 2 3 4 5 6 7
12 | Siempre me animo a mi mismo para hacerlo lo mejor que pueda. 1 2 3 4 5 6 7

13 | Soy capaz de controlar mi temperamento y manejar las dificultades de 1 2 3 4 5 6 7
manera racional.

14 | Soy capaz de controlar mis propias emociones. 1 2 3 4 5 |6 7
15 | Me puedo calmar facilmente cuando me siento enfadado. 1 2 3 4 5 6 7
16 | Tengo un buen control de mis propias emociones. 1 2 3 4 5 6 7
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