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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue determinar el nivel de la inteligencia emocional en los
conductores de la Asociacion de Transportistas Interprovincial Yunguyo — Puno, 2019. Con la
metodologia utilizada de tipo de investigacion descriptivo, de disefio no experimental de
caracter transversal o transaccional, aplicando una muestra de 110 conductores de la Asociacién
de Transportistas Interprovincial ruta Yunguyo — Puno con 20 preguntas. El cuestionario que
valora la inteligencia emocional fue validada por (Villanueva, 2017). El resultado del estudio
da a conocer que el nivel de la inteligencia emocional de los conductores en la Asociacion
muestra que el 67.3% de los conductores presenta un nivel bueno, y el 30% de los conductores
presenta un nivel regular. En conclusion, es decir mejor manejo de inteligencia emocional tendra
mayor desempefio laboral, es por ello que la inteligencia emocional cumple un eje fundamental

dentro de la Asociacion para tener un ambiente adecuado y satisfaccion a los pasajeros.

Palabra clave: Inteligencia emocional, desempefio laboral.
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Abstract

The objective of this investigation was to determine the level of emotional intelligence in the
drivers of the Association of Interprovincial Transporters Yunguyo - Puno, 2019. With the
methodology used of type of descriptive research, non-experimental design of a transversal or
transactional nature, applying a Sample of 110 drivers of the Association of Interprovincial
Transporters route Yunguyo - Puno with 20 questions. The questionnaire that assesses emotional
intelligence was validated by (Villanueva, 2017). The result of the study reveals that the level
of emotional intelligence of drivers in the Association shows that 67.3% of drivers have a good
level, and 30% of drivers have a regular level. In conclusion, it is to say that better management
of emotional intelligence will have greater work performance, which is why emotional
intelligence fulfills a fundamental axis within the Association to have an adequate environment

and satisfaction for passengers.

Keywords: Emotional intelligence, work performance.
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Capitulo 1

Planteamiento de problema

1.1. Descripcion de la realidad problematica

A nivel mundial las organizaciones intervienen en el factor humano para lograr objetivos y
alcanzar metas propuestas, asimismo, hoy en dia la humanidad se encuentra en constante cambio
en el &mbito politico, social, y cultural, ya que afecta al bienestar fisico, psicoldgico, por lo tanto,
las organizaciones se preocupan en contratar gente capaz, optimista, segura de si mismo, que
esté comprometida con su trabajo (Bayona, 2018). Asimismo, es vital que posean dominio de

sus emociones para el logro de resultados positivos en la empresa.

Segun RPP (2017) afirma que el 89% de las empresas no toma medidas para combatir con
enfermedades de salud mental, no se preocupan por el bienestar y salud de sus empleados, por
ende el empleado tiene mala distribucion de tareas a realizar, sobrecarga de trabajos, presién
por los jefes del area, miedo a ser despedido, cambios de puesto, falta de confianza, duda a
realizar el trabajo designado, preocupacion financiera, trabajo de contratiempo, el acoso y la
intimidad en el campo laboral, todo esto mencionado hace que el trabajador aumente su

ansiedad, como también disminuir su capacidad para resolver problemas.

La enfermedad mental més conocido como estrés, no solo genera un desgaste fisico y
mental, sino que también pone en riesgo la productividad dentro de la empresa. Por ende, en el
ambito del factor humano se observa que mas de 300 millones de personas padecen de
enfermedades emocionales como, depresion, trastorno mental, ansiedad, moving laboral y
desempleo, siendo el ultimo un factor de riesgo para los problemas mentales, mientras la
obtencion de trabajo ejerce afecto protector. La salud mental es muy importante y beneficioso

en el trabajo, un entorno laboral negativo puede producir una causa fisica y psiquica. Sin
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embargo, estas enfermedades tienen una repercusion de pérdida de produccion en el trabajo.
(OMS, 2017) Es un problema muy comun que existe en las organizaciones, esto lleva al
consumo de sustancias nocivas como el alcohol, absentismo laboral, estrés, y desgaste

profesional, y también a no cumplir con las tareas del area.

Un estudio realizado a los trabajadores en la ciudad de México se encontré que cada persona
interactta con la salud fisica y mental que desfavorablemente la productividad laboral afecta
directa e indirecta con 54% de ausencia laboral, entre 60 y 80% son accidentes que ocurren. El
16% de la poblacion presentan graves problemas en las industrias, se estima el 8.4% de la
poblacién mexicana ha sufrido depresion a una edad de 24 afios. Otro estudio realizado a 419
trabajadores se afirma que el 12% tenia depresion, de ello se presenta 14.4% de mujeres y 8.6%
de hombres. (Camara, s.f.) Asi también una encuesta realizada en el afio 2009 se mostr6 que un
26% de los trabajadores tiene estrés mental debido a la excesiva de trabajo. Y en Chile se
muestra que el 42% de los trabajadores reportaron estrés y depresion en las organizaciones.

(Oliel, lin, & Badwin, s.f.)

En Peru existe 1 millén de personas con problemas de depresion que es una enfermedad de
salud mental. El 21 a 25% de personas son en el campo laboral. Cabello (2018) afirma que el
29% es de la enfermedad de trastorno, el 15% sufre de ansiedad y el 6% sufren por el trastorno

de consumo de sustancias. (Programa salud mental, 2019).

Menciona Gabel, Rondan, Lozano, & Aguirre (2012) Cada individuo poseen mayor dominio
de manejo emocional, frente a las demandas laborales que reducen la tension psicologica;
también, cuentan con mayores habilidades para generar y mantener relaciones interpersonales
de calidad. Cada persona tienen reacciones en distintos actos y roles que cumplen, por ello,
menciona Silva & Pérez (2016) “el 81% de los trabajadores que tienen un nivel bajo de

16



inteligencia emocional relacionado con un bajo nivel de confianza, es por no tener control de

sus emociones y presentar una baja motivacion para el logro de sus objetivos de la empresa”

(pg. 83).

En las pequefas, medianas y grandes empresas se muestra la mala atenciéon a los clientes lo
que genera insatisfaccion, debido a que los conductores no reciben capacitaciones, no tienen
adecuado manejo del vehiculo, atentan contra la vida y la salud de los pasajeros, mirando el
celular, trabajando horas extras, no respetan las sefializaciones, y no llegan a la hora y al lugar

indicado para recoger a los pasajeros.

Los problemas descritos son recurrentes en el pais y aceptado por la sociedad debido a la
falta de informacion sobre la responsabilidad del conductor. En ese contexto, los conductores
de la Asociacion de Transportistas Interprovincial Yunguyo padecen los mismos problemas,
trastornos, es decir las mismas deficiencias de caracter, asi como problemas en su
relacionamiento con sus compafieros y clientes, lo que genera la suposicion de que el factor de

la inteligencia emocional es vital para el dominio de las situaciones laborales.

1.2. Formulacion de problema

1.2.1 Problema general.

¢Cual es el nivel de la inteligencia emocional en los conductores de la Asociacion de
Transportistas Interprovincial Yunguyo - Puno, 2019?

1.2.2. Problemas especificos.

1. ¢;Cual es el nivel de la autoconciencia en los conductores en la Asociacion de

Transportistas Interprovincial Yunguyo - Puno, 2019?
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2. ¢Cudl es el nivel de autorregulacion de los conductores en los conductores de la

Asociacion de Transportistas Interprovincial Yunguyo - Puno, 2019?

3. ¢Cual es el nivel de la motivacién de los conductores en los conductores de la Asociacion

de Transportistas Interprovincial Yunguyo - Puno, 2019?

4. ;Cudl es el nivel de la empatia de los conductores en los conductores de la Asociacion de

Transportistas Interprovincial Yunguyo - Puno, 2019?

5. ¢Cual es el nivel de las habilidades sociales de los conductores en los conductores de la
Asociacion de Transportistas Interprovincial Yunguyo - Puno, 2019?
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general.
Determinar el nivel de la inteligencia emocional en los conductores de la Asociacion de

Transportistas Interprovincial Yunguyo - Puno, 2019

1.3.2. Objetivos especificos.

1. Determinar el nivel de la autoconciencia en los conductores de la Asociacion de
Transportistas Interprovincial Yunguyo - Puno, 2019

2. Determinar el nivel de autorregulacién en los conductores de la Asociacion de

Transportistas Interprovincial Yunguyo - Puno, 2019

3. Determinar el nivel de la motivacion en los conductores de la Asociacion de

Transportistas Interprovincial Yunguyo - Puno, 2019

4. Determinar el nivel de la empatia en los conductores de la Asociacidn de Transportistas

Interprovincial Yunguyo - Puno, 2019

18



5. Determinar el nivel de las habilidades sociales en los conductores de la Asociacion de

Transportistas Interprovincial Yunguyo - Puno, 2019

19



1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Relevancia social.

Con los resultados de esta investigacion daremos a conocer el nivel de la inteligencia
emocional de los conductores de la Asociacion de Transportistas Interprovincial Yunguyo -
Puno, que seran de beneficio para el crecimiento personal y laboral de los conductores
participantes, lo que contribuird en la mejora de la produccion en el trabajo y satisfaccion al
cliente.

1.4.2. Relevancia teorica.

La presente investigacion aportard, fuentes, teorias, conceptos actualizados con el fin de
resaltar la importancia de la inteligencia emocional en el ambito laboral. Asi también permitira
construir un conjunto de conocimientos para conceptualizar las referencias sobre la inteligencia
emocional que permitird identificar el nivel de inteligencia emocional y asi profundizar
juntamente con las dimensiones. Ademas, esta investigacion mostrara el comportamiento del
conductor en la empresa, con los clientes por ende se planteara dichas soluciones, asi la
asociacion seré rentable.

1.4.3. Relevancia practica.

La investigacion contribuird al conocimiento y dara de entender que la inteligencia emocional
influye en el campo laboral y personal, obteniendo resultados que ayudara al mejor desempefio
dentro de la empresa, y desarrollar habilidades, destrezas para una mejor atencion al cliente, de
hecho la empresa tenga seguridad y garantia en el campo laboral.

1.4.4. Relevancia metodologica.

En esta investigacion se hara un planteamiento metodoldgico, como, tipo, nivel, métodos,

poblacién, muestra, instrumento, encuesta, analisis estadistico y para el procesamiento de datos
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se utilizara el programa SPSS version 22, que hara posible la obtencion de los resultados para

determinar los objetivos planteados.

1.5. Presuposicion filoséfica

La busqueda en la biblia se refiere al manejo de las emociones en el trabajo de acuerdo a la
situacion (Online, s.f.) En el libro de Proverbios (Pr) en el capitulo 14 versiculos 29 al 30:
mencionan que el que tarda en enfadarse es porque tiene un buen entendimiento asi también
menciona que la mente humana es fragil, el enemigo manipula la mente humana en situaciones
dificiles. Segun el libro de Romanos (Ro) del capitulo 8 versiculos 6 al 9 sugiere que cuando
piensa de uno mismo es el pecado para Dios por lo hacer su voluntad de Dios es vivir en paz.
Muchas veces vivimos a nuestra conveniencia y juzgando la ley de Dios asi con el pensamiento
y con nuestros actos. En cada versiculo de la biblia nos menciona que las emociones son los
pensamientos, y que nos lleva a tomar decisiones inadecuadas, pero sin embargo Dios nos da de
entender de que para el manejo de las emociones de debe confiar en él. Como también Menciona
el libro de Génesis (Gn) capitulo 1 versiculos 27 y 28 “Y cred Dios al hombre a su imagen, a
imagen de Dios lo cred; varon y a hembra los cred. Y los bendijo Dios y les dijo Dios: a
Fructificad y multiplicaos; y henchid la tierra y sojuzgadla; y tened dominio sobre los peces del
mar, y sobre las aves de los cielos y sobre todas las bestias que se mueven sobre la tierra”. Desde
la creacion Dios dio autoridad al ser humano para que pueda laborar y manejar sus emociones

eficientemente.

Dios nos da una inteligencia maravillosa para administrar todo trabajo que se realiza y
pensamientos positivos para compartir con las perdonas asi también realizar trabajos adecuados.
Segun el libro de Colosenses (Col) capitulo 3 versiculo 23 y 24 dijo hacer las cosas conforme a

ley de Dios. Aqui nos menciona que también se debe trabajar adecuadamente para que pueda
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tener recompensa. La biblia refiere en el libro de Jeremias (Jr) capitulo 31 versiculo 16 al 17:
Dios dijo a que a cada persona apoye emocionalmente y también dar consuelo que cada persona
que trabaja, que se esfuerza tendra salario y no sufrira mas "Asi ha dicho Jehova: Reprime del
Ilanto tu voz, y de las lagrimas tus ojos; porque salario hay para tu trabajo, dice Jehova, y
volveran de la tierra del enemigo. Esperanza hay también para tu porvenir, dice Jehov4, y los
hijos volveran a su propia tierra.” (RVR1960) en muchos pasajes de la biblia nos menciona que

se debe desempefiar la labor conformemente y asi tener recompensa salarial.

Segun White (2007) Las emociones controladas por la razon y la conciencia. El poder de
la verdad nos da la calma para poder triunfar en la vida y sobresalir de conflictos, las cosas que
realiza una persona es por la confianza y fe en Dios porque Dios nos ayuda en las metas que se
hace en comunicacion con Cristo nosotros debemos de hacer las cosas a conciencia reconocer
los errores y no confiar al instinto, una persona debe actuar de manera clara y a conciencia de
uno mismo. (MCPpg127.1) Dios nos ha dado la facultad maravillosa del dominio propio de
nuestras emociones (...) “Control de las emociones internas.- Nosotros debemos de estar bajo
el manto de Dios, agarrado de la mano de él. A muchas personas se le eleva al ego, dice que se
debe mantener en calma, no ser jactancioso, y cada dia de vivir tiene que ser diferente
(MCPpg.127.2). Cada persona debe actuar de manera prudente y controlando al yo personal ya

que la mente o el pensamiento puedes ser nuestro mejor amigo o también nuestro enemigo.
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Capitulo 11

Marco tedrico
2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales.

Vargas & Rosas (2015) la investigacion desarrollada en Mérida Venezuela denominada
“Influencia de la inteligencia emocional en el desempefio laboral” tuvo como objetivo
identificar la influencia que tiene la inteligencia emocional en el desempefio laboral en las
organizaciones. El estudio realizado fue empirico documentado. Los resultados demostraron
que la inteligencia emocional ayuda a comprender las actitudes y habilidades de los seres
humanos dentro de una empresa y organizacion. Asi también el desempefio laboral es como un
sistema de recompensa laboral de cada trabajador por ende es importante la influencia que tiene
un trabajador, considerando que ambos aportan para que puedan desarrollarse satisfactoriamente
dentro de una empresa.

Sastre & Davila (2015) menciona en su investigacion titulada “La influencia de la
inteligencia emocional sobre el rendimiento en trabajos poco cualificados”. La investigacion
tuvo como objetivo analizar los puestos de trabajo de baja cualificacion dentro de una empresa
dedicada a los servicios de limpieza, mantenimiento y restauracion. 405 participantes de la
investigacion, y de todos ellos respondieron validamente 397 participantes. Los resultados
muestran que la Inteligencia Emocional tiene un efecto parcial y limitado en el desempefio

individual de los puestos de trabajo.

Gafaro (2014) En su investigacion desarrollada con el titulo “ Inteligencia emocional en
conductores de taxi de la ciudad de Bogota D.C” tuvo como objetivo determinar si existe

cambios significativos en la medicion pretest y postest de la escala de inteligencia emocional,
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el trabajo realizado es con la metodologia de estudio de investigacion cuantitativa de tipo cuasi
experimental y estubo enmarcada bajo el cuestionario Trait Meta Mood Scale 24. Con los
resultados obtenidos con un alfa de 0.05, y se obtuvo una diferencia estadisticamentes

significativa en el pretest y postest.

2.1.2. Antecedentes nacionales.

Tambien Davila & Mejia (2017) que realizaron una investigacion en Chiclayo, Peru titulada
“La inteligencia emocional como estrategia para mejorar la calidad de servicio del personal de
la empresa de transportes Civa - Chiclayo 2016” La presente investigacion tiene como objetivo
disefiar un Programa de Inteligencia Emocional como estrategia para mejorar la calidad de
servicio en el personal de la empresa de Transportes Civa - Chiclayo 2016. El disefio es no
experimental y el tipo de investigacion descriptiva propositiva transversal. Para medir la
variable inteligencia emocional, la poblacién estuvo conformada por los 36 colaboradores de la
empresa CIVA de la agencia de Chiclayo; y para la calidad de servicio, estuvo constituida por
50 clientes de la agencia seleccionados por muestreo intencional que hicieron uso del servicio
durante los meses de marzo a mayo del 2016. Los resultados dan a conocer el bajo nivel de
inteligencia emocional de los trabajadores, asi como la insatisfaccidn general de los clientes por
el servicio recibido en la empresa de transportes.

Segn Uceda (2016)esta investigacion fue realizada en Trujillo titulado “La inteligencia
emocional y motivacion de los choferes de la empresa de transportes “El Cortijo” S.A.C, Trujillo
2016” y la investigacion tuvo como objetivo determinar si existe relacion entre la Inteligencia
emocional y motivacion en los choferes de la empresa de transportes El Cortijo S.A.C. con el
método de investigacion de disefio no experimental de tipo correlacion causal, utilizando el

instrumento de Baron Ice que mide la inteligencia emocional y sus dimensiones y el cuestionario
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MbM del PhD. Marshall Sashkin, que mide la motivacién. El resultado que obtuvo que la
motivacion es independiente de la inteligencia emocional y ambas variables se encuentran en

nivel promedio alto.

Reyes (2014) Como titulo “Inteligencia emocional en estudiantes de la Universidad Nacional
del Centro del Pert, 2013” El trabajo realizado fue con el proposito de determinar los niveles
de inteligencia emocional predominantes en los estudiantes de la Facultad de Enfermeria de la
Universidad Nacional del Centro del PerG en el afio 2013. Con el método descriptivo
prospectivo. Se evaluaron un total de 195 estudiantes de 16 a 30 afios de edad en toda la facultad.
Para la recoleccion de datos, se aplicd el inventario Emocional de Baron y el inventario de
coeficiente emocional (ICE) que permitié conocer su inteligencia emocional. “El resultado que
tuvo de niveles de inteligencia emocional general siendo la capacidad emocional "adecuada™ o
promedio en un 49 % seguido de una capacidad emocional por debajo del promedio y muy bajo
con el 36 % y 11 % respectivamente”. Llego a concluir, los componentes de inteligencia
emocional general, adaptabilidad y manejo de estrés, tienen niveles de riesgo y deberan ser
mejorados al igual que la inteligencia emocional interpersonal en sexo masculino. No se
encontraron diferencias significativas entre varones y mujeres en la inteligencia emocional

general.

2.1.3. Antecedentes locales

Condori (2017) La investigacion realizada en Juliaca titulada como “Inteligencia emocional
y satisfaccion laboral en profesionales de enfermeria de la Micro Red Cono Sur Juliaca — 2017~
Asi también el Objetivo fue determinar la relacion entre Inteligencia Emocional y satisfaccion
laboral en profesionales de Enfermeria de la Micro Red Cono Sur Juliaca, 2017”. La

metodologia del estudio fue descriptivo correlacional con el disefio de investigacion no
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experimental de corte transversal, la poblacion fue conformada de 44 profesionales de
enfermeria. El instrumento utilizado fue el Ice Baron para la medicion. Los Resultados fue el
68,2% de las enfermeras presentan un nivel medio de inteligencia emocional continuando del
20,5 % presentan un nivel bajo y el 11,4% presenta un nivel alto, llego a la conclusién que la
inteligencia emocional influye de manera directa en la satisfaccion personal.

Tito (2017) La investigacion Titulado “La inteligencia emocional en la elocucion verbal
inglesa de los estudiantes del tercer afio del centro de idiomas de la Una — Puno ciclo noviembre
2016” El objetivo de este estudio fue desarrollar un analisis correlacional entre las variables de
inteligencia emocional y elocucion verbal en el centro de idiomas. La metodologia de
investigacion es de tipo descriptivo correlacional, los datos se recogieron a todos los estudiantes
del tercer afio del centro de idiomas de la Universidad Nacional del Altiplano — Puno, ciclo
noviembre 2016, el resultado fue que el grado de correlacion es muy baja y no existe una
relacién entre ambas variables. Concluyo que el nivel de Inteligencia Emocional que se
identificd en los estudiantes es de dimension: Vulnerable con un 67.92%, por ello los estudiantes

son fréagiles.
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2.2 Bases tedricas

2.2.1. Inteligencia emocional

2.2.1.1. Origenes de la inteligencia emocional.

La inteligencia emocional existio desde hace mucho tiempo ya que Edward Thomdike (1920)
se refirid respecto a la inteligencia emocional es la habilidad de entender, comprender y dirigir
a grupos de personas y conducir correctamente citado por (Bolafios, Gmez, & Escobar, 2014),
también, la inteligencia emocional se refiere a la capacidad del razonamiento humana, el
sentimiento hacia la otra persona y asi mismo, entender a los demas, controlar el impulso
negativo, dominio del temperamento, modificar y la toma de decisiones, el estados emocionales

es controlar lo negativo en diferentes situaciones, asi también de uno mismo y en los demas.

El término de la inteligencia emocional aparecié en el afio 1990 de unos escritores psicologos
americanos por Peter Salovey y John Mayer fue los primeros afios que describieron con el
término de inteligencia emocional al pensamiento o reaccion de cada persona, también
definiéndola como las emociones sociales que implica la capacidad de analizar y enfrentar la
situacion dentro de una organizacién. Por otro lado, es la capacidad de controlar y tomar

decisiones de acuerdo a la situacion. (Buitron & Navarrete, 2019).

Daniel Goleman en su libro que fue publicado en el afio 1995, continuando en el afio 1998 y
que fue nombrado inteligencia emocional en las empresas, hace referencia a que la inteligencia
emocional es la capacidad para entender y comprender los sentimientos de los demas y asi estar
siempre conectados con el valor personal, el sentido que tenemos cada persona y razonamiento
de muestra mente que piensa de distinta manera, tenemos dos mentes, una mente que piensa y

otra mente que es el sentido emocional. (Goleman, 2017, p.165).
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2.2.1.2. Definiciéon de la inteligencia emocional.

Segun Gardner (2003) citado por Villanueva (2017) la inteligencia emocional es la capacidad
para solucionar problemas, innovar o inventar cosas que son de valor dentro de un grupo de
personas y personales. La actividad primordial de la inteligencia no solamente es saber, sino
manejar la conducta para solucionar conflictos de la vida comdn con efectividad. Los autores
mencionan que la inteligencia emocional es la capacidad para entender a emociones ajenas asi
también es una motivacion social, por ende, las emociones son para la toma de decisiones
personales y dentro de la organizacion. La inteligencia emocional es muy importante para las
organizaciones ya que son actitudes y/o emociones que con lleva a la reaccion de un
colaborador, asi como también influyen en el campo laboral. Segln nos refiere (Garcia, 2015)
La inteligencia emocional es para poder trabajar con personas como grupos, por ende se conoce
a las personas cada emocion o personalidad que muestra la autoeficacia. La mayoria de las
empresas u organizaciones necesitan personas que pueda realizar trabajo en equipo, trabajar con
personas eficientemente. “En la muestra aplicada por el autor, senala que las personas perciben
mas eficacia, y menor preferencia por el trabajo en equipo, ya que desaparece cuando utilizamos

la inteligencia emocional y no la estabilidad emocional”. (Garcia, 2015).

2.2.1.3. Teorias de la inteligencia emocional.

La inteligencia emocional son conceptos unitarios que construye multimodal en cada una de
las inteligencias, como también es todo aquello que define de una persona de ser mas 0 menos
inteligente (Business School, 2019) . Tejido, menciona que hay muchas teorias que surgieron
de un enfoque de los autores y no existe definicion Gnica como la inteligencia emocional, de tal

forma la inteligencia emocional son sentimiento que agrupa habilidades, asi como el control de
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las emociones, la autoconciencia, motivacion, empatia y agilidad mental que esto conlleva a una

buena adaptacion social.

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Teoria psicométrica.- es entendido algo personal del comportamiento. Y se entiende
como un conjunto de componentes intelectuales y aptitudes, también son instrumentos
para medir la capacidad intelectual de una persona.

Teoria funcionalista.- son las técnicas que se desarrolla en el procesamiento de la
informacidn las cuales estan divididas en 4, como son: Capacidades bésicas, estrategias,
metacognicion y el conocimiento.

Teoria genética o del desarrollo.- es una técnica que interactta entre el individuo en su
entorno social desarrollando su propia capacidad intelectual a través de la comunicacion.
Teorias actuales.- hoy en dia no existe una teoria que esta muy definida sobre la
inteligencia y no se puede dar explicacion , se han propuesto tres pilares para la
definicion de la inteligencia y se dieron resultados que son similares entre la inteligencia

individual y la intrapersonal.
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2.2.1.4. Teoria de la inteligencia multiple.

Esta teoria se cred por observar personas de como obtienen la excelencia y también el
desacuerdo en los problemas. Segin el Dr. Howard Gardner citado por indice Formacion
Consultoria, la inteligencia no es algo innato es todo aquello que posee una persona como las
habilidades y destrezas. Son habilidades para resolver problemas, para generar problemas, para

crear producto y también es para ofrecer servicio dentro y fuera de una organizacion.

» Inteligencia linglistica.- es la capacidad de crear nueva idiomas, utilizar lenguajes como
oral, escrito, y mimico, de forma comunicativa, también es decidir entender distintos
idiomas, conocer los significados, memorizar, recordar y adquirir nuevos conocimientos
para usar palabras de manera efectiva.

» La inteligencia l6gico matematico.- Es la capacidad para unir y agrupar nimeros,
resolver problemas numéricas concluyendo de manera acertada.

» Lainteligencia corporal cinética.- es la forma de expresion corporal y de sentimientos a
través del cuerpo con gestos, movimientos corporales hacia la otra persona.

» La inteligencia espacial: Es la habilidad para percibir la realidad, comparar colores,
identificar formas, lineas y figuras.

» La inteligencia musical: Es la habilidad para comunicar las emociones o ideas a través
de la nota musical, también incluye la sensibilidad al ritmo, el tono, la melodia, el timbre
o el color tonal de una pieza musical.

» La inteligencia interpersonal.- es la habilidad de intercambio de ideas y transmitir
sentimiento hacia el otro.

» La inteligencia intrapersonal: Es el conocimiento de si mismo, la autoevaluacion,
reconocer, expresar, establecer metas y la habilidad para adaptar las propias maneras de

actuar a partir de ese conocimiento.
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» Lainteligencia naturalista: es la capacidad para conocer y observar las formas de flora

y fauna y los minerales.

2.2.1.5. Inteligencia emocional en la empresa.

Muchas instituciones y/o organizaciones se han dado cuenta de que la clave del éxito
comercial es la venta de sus productos por esa misma razon invierten a sus empleados para que
los trabajadores sean capases de reconocer y controlar sus emociones para que puedan tener un
mejor trato a los clientes, asi también conocer sus emociones de los clientes, es indispensable
que las ventas comerciales crezcan y sea rentable. Un empresario sin motivacion para la
direccién de su compafiia 0 un accionista que no sea capaz de controlar sus impulsos y

emociones no podra ser rentables (Regader, 2015).

La inteligencia emocional esta asociada a las organizaciones porque estd dentro del campo
laboral, por eso las empresas demandan profesionales que sean capases de solucionar, identificar
y gestionar sus emociones propias, con habilidades sociales adaptandose a distintos situaciones,
por esa misma razon es muy importante que sepan sobre la inteligencia emocional (Ifefor, 2016).
Los empleados que tienen conocimiento en la inteligencia emocional ellos manejan
correctamente el autocontrol, estdn motivados, son capaces de motivar y tienen una gran

capacidad de persuadir.

Si la empresa funciona correctamente la ventaja que tiene, es la comunicacion eficaz,
bienestar de los empleados consigo mismo y el entorno, buen ambiente laboral, motivacion,
mejora en el trabajo en equipo, mejores relaciones con los clientes (Business School, 2019). En
definitiva, que la inteligencia emocional esté presente en la empresa puede provocar un aumento

de la productividad Segun Goleman citado por (Retos, 2018) la inteligencia emocional en la
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empresa es el trabajo que se desarrolla a diario por ende el personal debe ser empatico, adaptable

a la situacion.
s Empleados

En el proceso seleccion de personal cada empleado se siente incobmodo, con fuerte estrés para
la evaluacion segun el psicélogo Jonatdn Garcia explica sobre el proceso de selecciéon del
personal y se basa en la experiencia laboral y los conocimientos, también la inteligencia
emocional son las habilidades interpersonales y gestion de las emociones que es muy importante

para las organizaciones.

» Gestion de las emociones. - es muy importante para las organizaciones, ya que es una
habilidad para auto motivarse, capacidad de evitar conflictos y comunicarse
adecuadamente con el resto del equipo.

» Habilidad interpersonal. - es la habilidad que una persona posee cuando esta con un

grupo de personas como, escuchar, interactuar.

2.2.1.6. Dimensiones de la Inteligencia emocional.
La inteligencia emocional es la capacidad de entender a los demas, la manera de razonar y
reflexionar a todo lo que rodea, es todo el pensamiento l6gico y racional que describe mediante

cinco elementos principales que son:

a. Autoconciencia
Bennett (2016) el autoconocimiento es conocerse a uno mismo, es reconocer la actitud, la
personalidad, ser consciente de lo que realiza uno mismo ya que es lo primero las emociones
dentro de una organizacion para que pueda ser mas rentable. Menciona Alvaro Bilbao la

inteligencia emocional es la neuropsicologia tenemos un solo cerebro que tiene tres fases
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generando productos de evolucion como son, el reptiliano que se encarga de supervivencia, el
emocional es quien nos habla de cdmo nos sentimos o estamos en cada momento y el racional

es lo que piensa, razona es un ser coherente. Citado por (educacion, 2017).

b. Autorregulacion

La autorregulacion es la capacidad de construir y re direccionar los comportamientos y
sentimientos hacia la forma mas saludable y también para que se pueda adaptar a cualquier
entorno laboral. Segun Psicologia (2015) “Es capacidad para experimentar emociones (positivas
0 negativas) de forma moderada y flexible, asi como la habilidad para manejarlas. Asi también
se caracteriza principalmente por elementos neurofisioldgicos y cuenta con un importante
componente hereditario.” Menciona Ibanco, s.f. “La autorregulacion emocional o regulacién
emocional es una capacidad compleja que estd basada en la habilidad de las personas para
manejar las propias emociones”.

Factores externos de la autorregulacién emocional son:

» EIl aprendizaje. - Es la experiencia, el ambiente que le rodea y los modelos de
autorregulacion que observa en sus figuras de apego y la madurez emocional.

» La tolerancia a la frustracion. - La autorregulacion emocional recibe cada vez mayor
atencion por parte de la psicologia clinica debido a la alta demanda por nifios y
adolescentes (incluso adultos) con problemas en este ambito. Se trata de pacientes que
no saben tolerar un no por respuesta, actian a través de rabietas dificiles de contener,
emplean la agresividad como Unico recurso para manejar la ira y la frustracion y tienen
graves problemas en la convivencia diaria.

» La adaptacion social. - Algunos estudios consideran que adultos con dificultades de

autorregulacion desde la infancia presentan un alto riesgo de inadaptacion social. Ello
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se manifiesta a través de mayores conflictos de pareja, incompetencia en la educacion
de los hijos en aspectos emocionales o problemas en el &mbito laboral y de relaciones
sociales. Por el contrario, la madurez emocional es un factor de proteccién frente a
trastornos mentales como la ansiedad y la depresion.

» El caracter. - También la psicologia positiva se ha interesado enormemente en esta
cualidad. Tanto es asi que ha sido incluida como una de las veinticuatro fortalezas de
caracter del ser humano. Junto a otras tres fortalezas (capacidad para perdonar, la
humildad y la prudencia) forman parte de la virtud de la moderacion.

c. Motivacion

Podemos decir que es la cantidad de esfuerzo que el individuo invierte en la realizacion de
una determinada tarea, segun la teoria de las relaciones humanas, la motivacion es todo aquello
que el individuo recibe a cambio de algo y también de trabajos extras asi como, en dinero, apoyo
moral, vacacionales, buen clima laboral, que permite alcanzar los objetivos propuestos dentro
de una empresa u organizacion siempre y cuando se satisfaga el colaborador. (Chiavenato,

2006).

d. Empatia

Hernandez (2008) citado por Herrera (2016) “La motivacion como la fuerza interna de cada
persona para buscar la excelencia en lo que realiza, la capacidad de anticiparse a las
circunstancias y mantener una vision positiva y perseverante de los objetivos trazados a corto,
mediano y largo plazo.” Asi también la empatia es la capacidad de entender, comprender, sentir
lo que la otra persona siente, compartir y ponerse en lugar de otra persona.

e. Habilidades Sociales
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Las habilidades sociales es aquella persona que sabe ganarse la confianza, ganarse a las
personas, saber escuchar de lo que dice la otra persona. Sabe hacer presentaciones en publico,
crean consenso. Daniel Goleman (2017) las emociones son contagiosas, es decir que nos
contagiamos de las emociones de quienes nos rodean, Las personas que poseen esta destreza
saben lidiar directamente con asuntos dificiles; saben escuchar; y aceptan las malas noticias al
igual que las buenas.

2.3. Marco conceptual

2.3.1. Inteligencia emocional.

La inteligencia emocional es la capacidad que afronta los actos y normas de la vida como
interno y externo de una organizacion. También es un estado fisico, mental y social. Segln la
(OMS, 2017) Inteligencia emocional es asociada a competencia, facilidad y logro, relaciona con
los sentimientos, la pasion, la libertad y la posibilidad de sentir, disfrutar. Son emociones de
cada persona hacia uno mismo y que desarrollan en el entorno social, personal y laboral, las
cuales estas generan motivacion. La inteligencia emocional juega un papel muy importante en
la calidad de vida de las personas con ello se ve la perspectiva personal como el caracter, estado
de animo, personalidad y la reaccién frente a cualquier situacion familiar y/o laboral que
perciben los demas, esto no ayuda a interpretar las diferentes situaciones o eventos en los que

somos participes.

2.3.2. Teorias de la inteligencia emocional.
La teoria de la inteligencia emocional es el interés del intelecto humano y medir la
inteligencia de cada persona, como también es un mecanismo que permite evaluar la situacion

de autoconocimiento mental.
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2.3.3. Teorias multiples.

Segun Gardner (1995) citado por Fenandez (2013) esta teoria tiene ocho inteligencias como:
musical, cinético corporal, l6gico matematica, linguistica, espacial, naturalista, interpersonal e
intrapersonal. La inteligencia emocional es el constructo psicologico basado en funcionamiento
del cerebro que nos ayuda a ser optimista. Hasta hoy los problemas propuestos mencionan que
pueden predecir el éxito de una persona sometiendo a un test de inteligencia emocional, sin

embargo, no es asi, la inteligencia es algo Unico que no explica la actividad humana.

2.3.1. Empresa

Hoy en dia las empresas no solo ven la experiencia o la capacidad que tiene el personal sino
también por el modo que se relaciona con otras personas, la capacidad de adaptacién a los
cambios, habilidad para trabajar en equipo y la capacidad emocional individual. Henry Ford
menciona “Si hay un secreto para el éxito, es el siguiente: entender el punto de vista del otro y
ver las cosas con sus 0jos” el éxito de la empresa depende de manejar emociones (Gestion, 2017,

p. 56)
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Capitulo 111

Disefio metodoldgico

3.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es descriptivo, que buscan especificar las propiedades de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetivos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.
También pretende medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre la

variable de estudio (Fernandez & Baptista, 2014) asi mismo afirma Valderrama (2017).

3.2. Disefio de la investigacion
“El disefio que se utiliza para esta investigacion que corresponde al disefio no experimental
de carécter transversal o transaccional, ya que no se manipulan variables.” Segun (Fernandez &

Baptista, 2014) asi también afirma (Valderrama, 2017)

3.3. Poblacién y muestra

3.3.1. Poblacién.
La poblacion esta conformada por 110 conductores de la Asociacion de Transportistas

Interprovincial Yunguyo de sexo masculino.

3.3.2. Muestra.

La muestra de esta investigacion corresponde a muestreo no probabilistico intencionado.
Debido a que no se realiz6 ninguna ejecucion para determinar la muestra, por lo tanto, se tomo
a la totalidad de la poblacion conformado por 110 conductores de la Asociacion de Transportista

Interprovincial Yunguyo - Puno, 2019
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Respecto a ello,

Donde:

O1: Inteligencia emocional

M: Muestra de los conductores de la Asociacion de Transportista Interprovincial Yunguyo -

Puno, 2019

Criterios de Inclusion:

«» Conductores varones de los vehiculos de los asociados

¢+ Conductores que vienen trabajando mas de 6 meses

Criterios de exclusién

4

» Conductores con menos de 6 meses de antigtiedad

L)

4

» Conductores de sexo femenino

L)

X/
o

Conductores que no pertenezcan de la asociacion

0

» Conductores que sea menor de edad

4

» Conductores retirado

L)
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3.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable inteligencia emocional
Variables Dimensione Indicadores items Niveles Fuente de Instru
S informacion  mento
Inteligen Autoconcienc Auto concepto, 1-4 Ordinal
cia ia Comprension emocional Siempre (5)
Emocion de si misma Casi Conductores  Cuestio
al Identificacion de cambios siempre (4) nario/e
Autorregulaci  Manejo emocional, 5-8 A Vveces (3) hcuesta
6n Dialogo interior, Casi nunca
Tranquilidad (2)
Calma Nunca (1)
Motivacion Superacion, Animo, 9-12
Planteo de metas
Empatia Amabilidad, Trabajo en 13-16
grupo, ldentificacion de
sentimientos
Habilidades - Deteccion de 17-20
sociales congruencias,

Expresion
Resolucion de conflictos,

Apoyo y consejos
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Nota: Tomado de Goleman (2010)

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.5.1. El Instrumento.

El instrumento que valora a la variable Inteligencia emocional estd conformado por 20
preguntas, compuesto por cinco dimensiones como Autoconciencia, Autorregulacion,
Motivacién, Empatia, Habilidad social. El cuestionario que valora la inteligencia emocional y
fue elaborado por (Villanueva, 2017). Las preguntas de seleccion son variadas, donde cada
pregunta correcta se valora con un punto y las incorrectas con cero puntos. Para medir la
inteligencia emocional, que se utiliza una escala evaluativa de acuerdo a las tres categorias
como: Bueno, Regular, y Malo, segun la puntuacion Obtenida, el instrumento fue sometido a

juicio de expertos.

La recoleccion de datos es de escala de Likert, evaluado cada item como: Nunca (1), Casi Nunca

(2), A Veces (3), Casi Siempre (4), Siempre (5).
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Ficha técnica de la variable inteligencia emocional.

Autor: Goleman (2010)

Adaptado: Villanueva, R. (2017)

Objetivo: Saber el nivel de la inteligencia emocional

Consideracion: Una calificacion se valora elevada o baja de acuerdo a la cantidad de réplicas.
La calificacion minima es de veinte y la maxima es de cien. Una calificacion elevada se concibe
como un grado éptimo de inteligencia emocional segun la apreciacion de los profesionales y

una calificacion baja significa un grado bajo.

Clase de contexto: La herramienta va dirigida al personal de enfermeria y médicos.

Dimension: El test presenta 20 items. El periodo de duracion para realizar el test es de 15
minutos.

Recursos a usar: Cuaderno con el detalle de los items para cada magnitud.

Deduccion: Para hallar el grado de inteligencia emocional se utilizaron los niveles siguientes:
Bueno (74-100)

Regular (47-73)

Malo (20-46)

El test de confiabilidad de la inteligencia emocional con la herramienta de método de Alfa de

Cronbach es de 0,813 y manifiesta un 6ptimo grado de confiabilidad.

La técnica de recoleccién de datos de esta investigacion se utilizé cuestionario a la inteligencia
emocional en los conductores de la Asociacion de Transportista Interprovincial Yunguyo —

Puno.
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3.6. Proceso de recoleccién de datos

La recoleccion de datos se realizd en la Asociacion de Transportistas Interprovincial
Yunguyo, en la presente investigacion se tomé por poblacion 110 conductores del sexo
Masculino. La informacion se recogio previa autorizacion de la asociacion, asi mismo se

informo a los choferes sobre el propdsito, los objetivos y el anonimato de la informacion.

3.7. Procesamiento y analisis de datos
Para el procedimiento de datos se realiz6 mediante la consistencia del analisis de la
informacidn y tabulacion de datos. Para el analisis de datos se ha utilizado el paquete estadistico

SPSS, versidn 22 en espafiol.
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Capitulo 1V

Resultados y discusion

4.1. Descripcion de resultados en los conductores de la Asociacion de Transportistas

Interprovincial Yunguyo — Puno

A continuacién, se muestra las tablas de contenido de los resultados obtenidos de la
aplicacion del instrumento de medicion de la investigacion “Inteligencia emocional en los

conductores de la Asociacion de Transportistas Interprovincial Yunguyo — Puno, 2019”

4.1.1. Sexo de los conductores de la Asociacion de Transportistas Interprovincial
Yunguyo — Puno.

Tabla 2

Sexo de los conductores de la Asociacion de Transportistas Interprovincial Yunguyo — Puno
20109.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  Masculino 110 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
En la tabla 2 muestra que el 100% de los encuestados es de género masculino de los conductores
de la Asociacién de Transportistas Interprovincial Yunguyo — Puno.
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4.1.2. Analisis segun edad de los conductores de la Asociacion de Transportistas

Interprovincial Yunguyo — Puno.

Tabla 3

Segun su edad de los conductores de la Asociacion de Transportistas Interprovincial Yunguyo

— Puno 2019

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Edad 20-30 30 27,3 27,3 27,3

31-40 33 30,0 30,0 57,3

41 -50 30 27,3 27,3 84,5

51 a mas 17 15,5 15,5 100,0

Total 110 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

De la tabla 3 podemos ver que el 30% de los conductores de la Asociacidon de Transportistas
Interprovincial Yunguyo — Puno tiene entre 31 a 40 afios de edad, el 27.3% tiene edad entre 41
a 50 afos, y el 15.5% de los conductores tiene 51 afios a mas, con un porcentaje menor que los

jévenes.
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4.1.3. Analisis segun el estado civil de los conductores de la Asociacion de Transportistas

Interprovincial Yunguyo — Puno.

Tabla 4

Estado civil de los conductores de la asociacién de transportistas Interprovincial Yunguyo —

Puno 2019

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Soltero 24 21,8 21,8 21,8

Estado civil Casado 58 52,7 52,7 74,5
Conviviente 25 22,7 22,7 97,3
Otros 3 2,7 2,7 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

En la tabla 4 se muestra que el 52.7% son casado la cual presenta la mayoria de los conductores,
el 22.7% son conviviente con su pareja, el 21.8% es de estado civil soltero, y solo el 2.7% es

divorciado, separado o son viudos.
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4.1.4. Analisis de grado de instruccion de los conductores de la Asociacion de
Transportistas Interprovincial Yunguyo — Puno.

Tabla 5

Grado de instruccion de los conductores de la Asociacion de Transportistas Interprovincial

Yunguyo — Puno

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Grado de instruccion Secundaria

54 49,1 49,1 49,1
completa
Superior 24 21,8 21,8 70,9
incompleto
Superior completo 18 16.4 16.4 873
Otros 14 12,7 12,7 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla 5 en los conductores de la Asociacion de Transportistas Interprovincial Yunguyo
— Puno se puede observar, que el 49.1% culminaron la secundaria, 21.8% de conductores no
culminaron sus estudios superiores, 16.4% es superior completo la cual culminaron la

universidad o son técnicos y el 12.7% no culminaron sus estudios de primaria por alguna razén.
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4.2. Nivel de la Inteligencia emocional en los colaboradores de la Asociacion de

Transportistas Interprovincial Yunguyo — Puno

Tabla 6
Nivel de inteligencia emocional en los colaboradores de la Asociacion de Transportistas

Interprovincial Yunguyo — Puno 2019

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje <1
valido acumulado

Malo 3 2,7 2,7 2,7

. ) i Regular 33 30 30 32,7

Inteligencia emocional BUeno 74 673 673 100
Total 110 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 6 muestra que el 67.3% de los conductores de la Asociacion de transportistas
encuestadas presentan un nivel bueno con una actitud positivo, quiere decir que si tiene control
y manejo de emociones por ende tienen buen servicio a los pasajeros, y el 30% de los
conductores que presenta un nivel regular y el 3% de los conductores que presenta un nivel malo

quiere decir que tiene problemas personales y de hecho tiene una mala inteligencia emocional.
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4.2.1 Nivel de autoconciencia de los conductores de la Asociacion de Transportistas

Interprovincial Yunguyo — Puno.

Tabla 7
Nivel de autoconciencia de los colaboradores de la asociacion de transportistas Interprovincial

Yunguyo — Puno.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje <1
valido acumulado

Autoconciencia Regular 44 40 40 41,8
BuenO 64 58,2 58,2 100
Total 110 100 100

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 7 muestra el nivel de la autoconciencia que presenta los conductores de la Asociacion
de Transportistas Interprovincial Yunguyo — Puno, se evidencia que el 58.2% presenta un nivel
bueno predice que se conoce asi mismo, el 40% presenta un nivel regular, y el 2% tiene un nivel

malo predice que no se conoce a si mismo.
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4.2.2. Nivel de autorregulacion de los conductores de la Asociacion de Transportistas
Interprovincial Yunguyo — Puno.

Tabla 8

Nivel de autorregulacion de los colaboradores de la asociacion de transportistas

Interprovincial Yunguyo — Puno 2019

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje <1
valido acumulado

Malo 3 2,7 2,8 2,8
., Regular 53 48,2 48,6 51,4
Autorregulacion Bueno 53 48,2 48,6 100
Total 109 99,1 100
No opina 1 0,9
Total 110 100

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 8 nos da a conocer que el nivel de autorregulacion de los conductores de la
Asociacion de Transportistas Interprovincial Yunguyo — Puno, muestra que el 48.2% de los
conductores es bueno su autorregulacion, quiere decir que si reconocen las emociones de las
personas, del 48.2% es un nivel regular, el 2.7% es malo su autorregulacion lo cual quiere decir

gue no reconocen las emociones de las demas personas, y 0.9% de los conductores no opinan.
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4.2.3. Nivel de motivacion de los conductores de la Asociacion de Transportistas
Interprovincial Yunguyo — Puno.

Tabla 9

Nivel de motivacion de los conductores de la Asociacién de Transportistas Interprovincial

Yunguyo — Puno 2019.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje <1
valido acumulado

Malo 5 4,5 4,6 4,6
Motivacion Regular 34 30,9 31,2 35,8
Bueno 70 63,6 64,2 100
Total 109 99,1 100
No opina 1 0,9
Total 110 100

Fuente: Elaboracién propia.

Segun la tabla 9 la motivacién de los conductores de la Asociacién de Transportistas
Interprovincial Yunguyo — Puno, el 63.6% de los conductores tiene una buena motivacion y por
ello brindan un servicio satisfactorio, el 30.9% de los conductores tienen una motivacion de un
nivel regular, el 4.5% de los conductores no estan motivados, y el 0,9% de los conductores no

dan opinion.
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4.2.4. Nivel de empatia de los conductores de la Asociacion de Transportistas

Interprovincial Yunguyo — Puno.

Tabla 10
Nivel de empatia de los conductores de la Asociacion de Transportistas Interprovincial

Yunguyo — Puno 2019.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje <1
valido acumulado

Malo 4 3,6 3,7 3,7
Empatia Regular 48 43,6 44 47,7
Bueno 57 51,8 52,3 100
Total 109 99,1 100
No opina 1 0,9
Total 110 100

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 10 se observa que el nivel de empatia de los conductores de la Asociacion de
Transportistas Interprovincial Yunguyo — Puno, que el 51.8% de los conductores es bueno el
nivel de empatia quiere decir que entienden comprenden y escuchan a las personas, el 43.6% de
conductores tiene un nivel regular predice que a veces comprenden y escuchan, el 3.6% de
conductores del manejo de la empatia es malo quiere decir que no tiene ese don de escuchar a
los demaés, y el 0.9% no opinan.
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4.2.5. Nivel de habilidades sociales de los conductores de la Asociacion de

Transportistas Interprovincial Yunguyo — Puno.

Tabla 11
Nivel de habilidades sociales de los conductores de la Asociacion de Transportistas

Interprovincial Yunguyo — Puno

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Malo 6 55 55 55
- . Regular 40 36,4 36,7 42,2
Habilidades sociales BUENo 63 573 578 100
Total 109 99.1 100
No opina 1 0,9
Total 110 100

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla 11 se observa que el nivel de la habilidad social de los conductores de la
Asociacion de Transportistas Interprovincial Yunguyo — Puno, es de 57.3% de los conductores
es un nivel bueno quiere decir que si trabajan en equipo brinda apoyo a los demas, el 36.4% de
los conductores tiene un nivel regular, el 5.5% tiene un nivel malo lo cual quiere decir que no

brindan apoyo, no trabajan en equipo y el 0.9% no opinan.
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4.3. Discusion de resultados

El objetivo de estudio fue determinar el nivel de la inteligencia emocional en los conductores
de la Asociacion de Transportistas Interprovincial Yunguyo - Puno. De acuerdo de los
resultados obtenidos la situacion actual de cada conductor es bueno ya que se muestra que tiene
conocimiento y manejo de su estado emocional. De la misma forma en el estudio de
investigacion de Grajeda & Candela (2019) que el 25.4% de los conductores de transporte
publico Lima se observa que tiene un nivel de inteligencia emocional alto y un 24.4% de los
conductores tiene un nivel medio, asi como también Ccaulla (2018) menciona que en la
investigacion a los trabajadores de las Micro y pequefias empresas de transporte urbano de
pasajeros se ha evaluado que un 12% tiene inteligencia emocional estable que corresponde al
rango aceptable y un 86% de los trabajadores que presenta al rango regular. Asi de la misma
manera Saldafia (2015) menciona que los empleados de la Unidad Microfinanciera Credimujer
en la Region La Libertad de la ONG Manuel Ramos tiene una capacidad de emocional muy
desarrollada con un 86% que tiene la capacidad emocional bueno. Asi también la investigacion
de Guardiola & Basurto (2014) menciona que el 56.2% de los directivos del corporativo
adventista se percibe con una muy buena inteligencia emocional, y el 39.7% se percibe con
excelente inteligencia emocional, como también en la investigacién de Espinoza & Olenka
(2015) se observa en los docentes de la Institucién Educativa Mentes Brillantes de Trujillo con
un 35% que tiene un nivel alto de inteligencia emocional. En la presente investigacion tiene
una coincidencia con las dichas investigaciones que si tiene un buen nivel de inteligencia
emocional. Esto afirma que el estudio realizado de los conductores tiene la capacidad vy el
dominio de sus emociones, manejar situaciones dificultosas en el ambito laboral asi mismo se

observa que tiene la capacidad de adaptarse y tener mejor reaccion frente a cualquier situacion.
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En cuanto al primer objetivo especifico: determinar el nivel de la autoconciencia en los
conductores de la Asociacion de Transportistas Interprovincial Yunguyo — Puno, se evidencia
que en los resultados de la tabla 6 es de 58.2% de los conductores de la Asociacion presenta un
nivel bueno, muestra que tienen habilidades conocimientos personales de uno mismo y la
capacidad de conciencia de sus propias emociones. Asi también en la investigacion de Ccaulla
(2018) el 11%de los trabajadores delas micro y pequefias empresas de transporte urbano de
pasajeros de Ayacucho corresponde al rango aceptable y el 64% de los trabajadores
corresponde al rango regular de misma forma Rafael (2017) menciona que el 58.3% de los
trabajadores del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas son conscientes de sus emociones
y tienen el conocimiento sobre esta dimension mencionada. La investigacion coincide que el

autoconocimiento conlleva a que las empresas puedan tener mejor servicio a sus clientes.

En cuanto al segundo objetivo especifico: determinar el nivel de autorregulacion en los
conductores de la asociacion de transportistas Interprovincial Yunguyo — Puno, 2019. Se
muestra en la tabla 7 que el 48.2% de los conductores tiene un nivel bueno, es decir que los
conductores de la asociacion si se dan cuenta de las emociones, también reconocen emociones
ajenas y también observando la investigacion de Davila & Mejia (2017) muestra que el 91.7%
de los trabajadores de Transportes Civa consideran que rara vez tienen la capacidad de
controlar sus emociones frente a una situacion y el 8.3% controlan sus emociones. En esta

empresa pocos colaboradores son los que conocen o tienen el control de sus emociones.

Con respecto al tercer objetivo: determinar el nivel de la motivacion en los conductores de
la asociacion de transportistas Interprovincial Yunguyo — Puno. El 63.6% de los conductores
de la Asociacion tiene un nivel bueno menciona que, si estan motivados, el 30.9% tiene una

motivacion regular. Segun Fajardo (2017) el 30% de los teleoperadores de EsSalud en linea
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Lima es aceptable, y un 47.5% tiene motivacién regular, menciona que la mayoria de los
teleoperadores tiene una motivacion regular. ElI autor menciona que en esta investigacion
realizada que los empleados tienen motivacion regular por que la empresa no brinda
capacitaciones, ya que la capacitacion y los incentivos en las organizaciones genera un buen

desempefio para cada empleado.

Con respecto al cuarto objetivo: determinar el nivel de la empatia en los conductores de la
asociacion de transportistas Interprovincial Yunguyo — Puno. Que el 51.8% de los conductores
de la asociacion es bueno sobre el manejo de la empatia, quiere decir que si reconocen las
emociones de las demas personas entonces tendrd un buen servicio a los pasajeros, el 43.6%
de conductores no reconocen muy bien las emociones ajenas. Segun Gerrero (2017) El 65.5%
de los empleados del Ministerio de Trabajo y promocion del empleo de Lima percibe que su
empatia es alta menciona que reconocen el estado emocional de otra persona. Concediendo con
la investigacion realizada que el conocimiento de emociones ajenas facilita adaptabilidad a

distintos temperamentos.

Con respecto al quinto objetivo: determinar el nivel de las habilidades sociales en los
conductores de la Asociacion de Transportistas Interprovincial Yunguyo — Puno, 2019. El
57.3% las habilidades sociales de cada conductor son buenos, menciona que la comunicacion
es bueno y son muy sociables, el 36.4% su nivel de las habilidades sociales regula menciona
que no tiene una buena comunicacion con los demas personas. Segun la investigacion de
Herrera (2016) el 38.8% de los trabajadores de la municipalidad Provincial de San Martin,
tiene un nivel medio rara vez tienen la capacidad de establecer una comunicacion con las
personas y menciona que solo 26.3% tiene un nivel alto, tiene buena comunicacion. El

menciona que pocos son comunicativos debido a que no tiene un entorno adecuado. Muchas
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personas y/o empleados de una organizacién no son muy sociables y no muestran las
habilidades que posee por temor a ser rechazado, y es muy importante que cada colaborados

sea sociable para que asi la empresa genere ingresos y reconocimientos.

Finalmente se determinG que el nivel de la inteligencia emocional en la Asociacion de
Transportistas Interprovincial Yunguyo, presenta un nivel bueno, también las investigaciones
realizadas mencionan que la inteligencia emocional afecta considerablemente dentro de la
empresa u organizacion, debido a esto las organizaciones tendrian pérdidas econdmicas,
asimismo, el éxito de las empresas u organizaciones dependen del colaborador, mientras mejor

manejo de emociones, tendran mayores resultados dentro de la empresa.
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Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

Luego de analizar e interpretar de los resultados del trabajo de investigacion titulado

Inteligencia emocional en los conductores de la Asociacion de Transportistas Interprovincial

Yunguyo - Puno, 2019, se aborda las siguientes conclusiones en funcion de los objetivos

planteados.

a)

b)

d)

Con respecto al objetivo general, se concluye que los conductores tienen un nivel bueno
con un 67.3% de inteligencia emocional, es decir que los colaboradores tienen una
actitud positiva.

Con respecto al primer objetivo especifico planteado, se concluye que los conductores
tienen un nivel de autoconciencia bueno que es representado por un 58.2%, es decir
tienen conocimiento de las caracteristicas de su personalidad y buen manejo de las
emociones personales.

Con respecto al segundo objetivo especifico planteado se concluye que los conductores
tienen un nivel de autorregulacién bueno con un 48,2% y regular representado con
48,2%, esto predice que si mantienen la calma en momentos de conflictos.

Con respecto al tercer objetivo planteado se concluye que los conductores tienen un
nivel bueno en 63,6% de motivacion lo que predice que son optimistas y tienen el deseo
de superacion.

Con respecto al cuarto objetivo especifico planteado se concluye que los conductores
muestran un nivel bueno con un 51,8% de empatia, es decir que los conductores

detectan las emociones de los pasajeros y son amables.
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f) Con respecto al quinto objetivo especifico planteado se concluye que los conductores
tiene un nivel bueno con un 57,3%, de habilidades sociales, esto se refleja que si

tienen apoyo de sus demas comparieros y brindan consejos.
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5.2. Recomendaciones

a)

b)

d)

f)

Al concluir esta investigacion se puede observar que los conductores de la asociacion,
tienen un nivel bueno en la inteligencia emocional, por lo que se recomienda para
futuros trabajos de investigacion establecer otras variables relacionados a la inteligencia
emocional como autogestion, conciencia de uno mismo, para que tenga mayor
incidencia en el sector.

Teniendo en cuenta en las variables se observo que los conductores si tiene buen nivel
de inteligencia emocional, y se recomienda que la asociacion siga desarrollando de
manera intensiva esta variable con el fin de que puedan tener un mejor desempefio
laboral, crecimiento como Asociacion, y brindar mejor servicio a los pasajeros.

Se recomienda a la asociacion realizar talleres sobre la autoconciencia para desarrollar
comprension emocional e independencia de uno mismo para que asi los conductores
practiquen valores y principios personales.

También se recomienda a la asociacion, realizar capacitaciones profesionales para
desarrollar la autorregulacion con la finalidad de mejorar el dialogo interior.

Se recomienda a la asociacion que de incentivos a los socios que cumplan con los
objetivos designados para asi los conductores estén mas motivados

Se recomienda a la asociacion que realice actividades para la socializacién, para que asi

desarrollen las habilidades sociales.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

AnNexos

TITULO: Inteligencia emocional en los en los conductores de la Asociacion de Transportistas Interprovincial Yunguyo - Puno,

2019

PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLES | METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general: Variable Tipo de investigacion
¢Cual es el nivel de la inteligencia | determinar el nivel de la inteligencia Descriptiva
emocional en los conductores de la | emocional en los conductores de la | Inteligencia

Asociacion de Transportistas | Asociacion de Transportistas | Emocional

Interprovincial Yunguyo - Puno,
2019?

Problema especifico:

1. ¢Cual e el nivel del

autoconocimiento en los conductores
de la Asociacion de Transportistas
Interprovincial Yunguyo - Puno,
2019?

2. ¢Cual es el nivel de autorregulacion
en los conductores de la Asociacion de
Transportistas Interprovincial
Yunguyo - Puno, 2019?

3. ¢(Cual es el nivel de la motivacién
en los conductores de la Asociacion de
Transportistas Interprovincial
Yunguyo - Puno, 2019?

4. ¢Cual es el nivel de la empatia en
los conductores de la Asociacion de
Transportistas Interprovincial
Yunguyo - Puno, 2019?

Interprovincial Yunguyo - Puno, 2019
Obijetivo especifico:

Determinar el nivel del
autoconocimiento en los conductores
de la Asociacion de Transportistas

Interprovincial Yunguyo - Puno,
20109.
Determinar el nivel de

autorregulacion en los conductores de
la Asociaciébn de Transportistas
Interprovincial Yunguyo - Puno,
2019.

Determinar el nivel de la motivacién
en los conductores de la Asociacion de
Transportistas Interprovincial
Yunguyo - Puno, 2019.

Determinar el nivel de la empatia en
los conductores de la Asociacion de
Transportistas Interprovincial
Yunguyo - Puno, 2019.

Disefio de investigacion
Corresponde al disefio no
experimental de carécter
transversal

Poblacion y muestra

La poblacién esta conformada
por todos los conductores de la
Asociacion de Transportistas
Interprovincial ruta Yunguyo
Puno, que laboral 110
conductores.

Técnica:
Cuestionario

Instrumento:
Encuesta

Valoracién Estadistica:
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5. ¢Cual es el nivel de las habilidades
sociales en los conductores de la
Asociacion de Transportistas
Interprovincial Yunguyo - Puno,
2019?

Determinar el nivel de las habilidades
sociales en los conductores de la
Asociacion de Transportistas
Interprovincial Yunguyo - Puno,
2019.

95% confiabilidad

Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de variables

TITULO: Inteligencia emocional en los conductores de la Asociacion de Transportistas Interprovincial Yunguyo - Puno, 2019

variables Dimensiones indicadores Items Niveles Fuente de Instrumento
informacion
Autoconciencia - Auto concepto, Comprensién | 1-4 Ordinal
emocional de si misma Siempre (5) Conductores
Identificacion de cambios Casi siempre (4) Cuestionario/
Autorregulacién | Manejo _emocional, Dialogo | 5-8 | A Veces (3) encuesta
interior, Tranquilidad, Calma Casi nunca (2)
Motivacion Superacion, Animo, Planteo de | 9-12 Nunca (1)
Inteligencia metas _
Emocional Empatia Amabilidad, Trabajo en grupo, | 13-16
Identificacion de sentimientos
Habilidades - Deteccién de congruencias, | 17-20
sociales Expresion
Resolucién de conflictos, Apoyo
y COnsejos
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Anexo 3. Cuestionario de inteligencia emocional

Encuesta de inteligencia emocional

Esta encuesta tiene proposito de describir el nivel de la inteligencia emocional. Dicha
informacién servird como apoyo para la realizar mi proyecto de tesis, la cual tendra
unicamente finalidades académicas y se mantendré de manera anénima y confidencial.

INSTRUCIONES

Lee las frases y marque con una “X” segun corresponde la respuesta que escogiste segin sea
tu caso. Si alguna de las frases no tiene que ver con usted, igualmente responda teniendo en
cuenta como se sentiria, pensaria o actuaria si estuviera en esa situacion. Por lo que se solicita
su amable colaboracion al contestar honestamente.

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre | Siempre
1 2 3 4 5
1. Edad: -------------
2. Sexo: a. Masculino b. femenino
3. Estado civil: a. Soltero b. Casado c. Conviviente d. Otros
4. Grado de instruccion: a. Secundaria Completa b. Superior incompleto c. Superior
completo d. Otros
N items Nunca | Casi A veces | Casi Siempre
Dimensién autoconciencia nunca siempre
1 | Te das cuenta de tus emociones
2 | Sabes identificar  cuando  tienes
pensamientos negativos sobre la situacion
que Vives.
3 | Te das cuenta cuando te empiezas a
enfadar.
4 | ldentificas tus cambios de humor.
Dimensién autorregulacion
5 |Te das una pausa para regular tus
emociones antes de responder a
situaciones dificiles.
6 | Usas el dialogo interior para controlar tus
estados emocionales.
7 | Te tranquilizas répido cuando estas
enfadado.
8 | Mantienes la calma cuando los otros te
ofenden.
Dimensién motivacion
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Te recuperas rapido ante un
contratiempo Yy sigues intentando lo que
deseas.

10

Te das &nimo cuando realizas un trabajo
poco interesante

11

Te planteas metas constantes de
superacion.

12

Cumples con lo que te propones
venciendo obstaculos.

Dimensién empatia

13

Identificas los sentimientos de  otros de
un modo eficaz.

14

Preguntas de forma amable a la persona.

15

Dices algo o haces algo que te hace sentir
mejor.

16

Te incluyes con ciertos grupos, la cual
permitan alcanzar tus metas.

Dimension habilidades sociales

17

Detectas  congruencias  entre  las
emociones o0 sentimientos de los demas y
sus conductas.

18

Expresas lo que piensas con respeto y
seguridad.

19

Resuelves conflictos interpersonales de
forma amistosa.

20

Proporcionas apoyo y consejos a los
demas cuando lo necesitan.
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Anexo 4. Autorizacion de la institucion

“diio de lu lucha contra la corrupcicn e impunidad”

ASOCIACION DE TRANPORTISTAS INTERPROVINCIAL
YUNGUYO

AUTORIZACION

Presidente de la asociacién de transportista interprovincial Yunguyo

Sr. Armando Tacora Loma

POR EL PRESENTE DOCUMENTO DE AUTORIZA:

A la sefiorita Ortencia Tarqui Caceres, identificado con el codigo universitario
201420917 y DNI 70917673, egresada de la carrera de Administracién y Negocios
Internacionales, de la universidad Peruana Unién Filial Juliaca para que pueda realizar

su PROYECTO DE TESIS con los datos que le brindo.

Se emite documento a solicitud del interesado

;unguyo 13 de julio de 2019

Presidente de la Asociacion de Transportistas
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Anexo 5. Validacion de instrumento

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

ﬁ ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Dr. Sotelo Estacio Carlos

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Me es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiantes del programa de Post-grado con
mencion en Gestion en Servicios de Salud de la UCV, en la sedeLos Olivos,
promocién 2015-Il, aula213 B, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré
la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el
grado de Magister.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: Inteligencia emocional y
Desempefio Laboral en el Centro Regulador de Urgencias y Emergencias Nacional-
EsSalud: 2017y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o

investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

1. Anexo N° 1: Carta de presentacion

2. Anexo N° 2: Definiciones conceptuales de las variables

3.  Anexo N°3:Matriz de operacionalizacion

4.  Anexo N° 4: Certificado de validez de contenido de los instrumentos

5.  Anexo N° 5: Matriz de consistencia

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos

de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

&

v
Apellidos y nombre: Br. Rosse Maria Villanueva Japa
DNI: 41219104
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL iNSTRUMENTO QUE MIDE INTELIGENCIA EMOCIONAL

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
Dimensién autoconciencia Si No Si No Si No
Te das cuenta de tus emociones
1 W // o
Sabes identificar cuando tienes pensamientos negativos sobre
2 la situacion que vives. / / ) '
5 Te das cuenta cuando te empiezas a enfadar. / / o o
ifi cambios de humor.
i Identificas tus cambio; u i S W
Dimensién autorregulacion Si No Si No Si No
Te das una pausa para regular tus emociones antes de
responder a situaciones dificiles.
Usas el dialogo interior para controlar tus estados
9 emocionales. 2 a S
Te tranquilizas rapido cuando estas enfadado.
7 q P / o >
Mantienes la calma cuando los otros te ofenden.
8 I o /
Dimensién motivacién Si No Si No Si No
Te recuperas rapido ante un contratiempo y sigues
CRalls g P )
intentando lo que deseas.
Te das animo cuando realizas un trabajo poco interesante Zo
10 JO P! A o N
Te planteas metas constantes de superacion.
1 B : i o e o
Cumples con lo que te propones venciendo obstaculos
12 : P s qA ; p,ﬁp e A A
Dimensién empatia Si No Si No Si No
Identificas los sentimientos de  otros de un modo eficaz
13 ‘ g 0 rd
Preguntas de forma amable a la persona
14 - e =
Dices algo o haces algo que te hace sentir mejor
15 g g0 q ] o T o
Te incluyes con ciertos grupos, la cual permitan alcanzar tus o g
il metas 24 L
Dimension habilidades sociales & & i N at i
1 o 1 o 1 o
Detectas congruencias entre las emociones o sentimientos de
17 o7 s ./
los demas y sus conductas.
Expresas lo que piensas con respeto y seguridad.
18 — / 1/
Resuelves conflictos interpersonales de forma amistosa.
19 ' w4 il
Proporcionas apoyo y consejos a los demas cuando lo 2
20 | ecesitan. < &
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Ceste S TSSO
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [~ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. ;ls‘r/ L

Especialidad del validador: Jemalic | gecciose

Pertinencia:El item coresponde al concepto tedrico formutado.
2Relevancia: £l item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
CONCisg, exacto y directo

FIRMA DEL EVALUADOR

CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE INTELIGENCIA EMOCIONAL

Resumen de procesamiento de casos

M Yo
Casos Valido 20 1000
Excluido® 0 0
Total 20 1000

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad|

Instrumento Alfa de Cronbach N de elementos
Inteligencia emocional 0813 20
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