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Resumen

En consideracion al presente estudio, se buscé como objetivo principal
determinar la relacion entre la inteligencia emocional y la resolucién de conflictos
de los trabajadores que brindan atencion al publico en una Municipalidad distrital
de Lima Este, 2022. La investigacion se sitio en un marco metodologo baso en
un tipo de estudio basica, con un enfoque cuantitativo y disefio no experimental
- transversal. La poblacion estuvo constituida por 35 colaboradores que brindan
atencion al publico en una Municipalidad distrital de Lima Este; la recopilacion de
datos se realiz6 mediante la aplicacion de 02 instrumentos, los cuales tuvieron
rigidez y donde los expertos dieron una opinion como aplicable el instrumento
para la muestra, ademas se obtuvieron datos fiables mediante el coeficiente de
fiabilidad de Alfa de Cronbach. Los resultados inferenciales determinaron la
existencia de una correlacion positiva y buena entre la inteligencia emocional y
la resolucién de conflictos, lo cual se sostuvo mediante el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman de 0.737 con un p-valor<0.05. Se concluye de
la investigacion que al ejercitar la inteligencia emocional de los servidores

publicos se obtendra un resultado positivo en la resolucion de conflictos.

Palabras clave: resolucion de conflictos, inteligencia emocional y gobierno local.
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Abstract

In consideration of the present study, the main objective was to determine the
relationship between emotional intelligence and conflict resolution of workers who
provide care to the public in a district municipality of Lima Este, 2022. The
research was based on a methodological framework based on in a type of basic
study, with a quantitative approach and non-experimental - cross-sectional
design. The population consisted of 35 collaborators who provide care to the
public in a district municipality of Lima Este; The data collection was carried out
through the application of 02 instruments, which were rigid and where the experts
gave an opinion as applicable to the sample, in addition, reliable data was
obtained through the reliability coefficient of Cronbach's Alpha. The inferential
results determined the existence of a positive and good correlation between
emotional intelligence and conflict resolution, which was supported by
Spearman’'s Rho correlation coefficient of 0.737 with a p-value <0.05. It is
concluded from the investigation that by exercising the emotional intelligence of

public servants, a positive result will be obtained in conflict resolution.

Keywords: conflict resolution, emotional intelligence and local government.
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| INTRODUCCION

Hoy en dia las organizaciones privadas y/o publicas consideran como el
mayor activo en la organizacion al talento humano, toda vez que marca la
diferencia en la aplicacion del valor agregado en los productos que se dan hacia
los clientes si fuera sector privado o los usuarios de ser ciudadanos en caso
sector publico, indistintamente del tipo de organizacion el factor humano es la
clave para generar procesos consolidados y servicios que generen buenas
experiencias hacia el publico final que aspira satisfacer la organizacion. Segun
la revista BBC News Mundo (2020), las organizaciones miran cada vez mas en
el proceso de contratacion, promocion y capacitacion del personal, cobrando
importancia la IE como un predictor de un adecuado desempefio laboral. En ese
sentido, Meza (2019) en la revista Forbes indico que los trabajadores no solo
deben saber relacionarse y conectar con los clientes y/o usuarios, deben de
desarrollar su inteligencia emocional, ya que permiten el manejo y conduccién
de sus emociones ante escenarios de venta o atencion al publico, también
aborda resolver problemas y afrontar conversaciones dificiles con el publico
interno y externo de la organizacion. De tal manera que la inteligencia emocional
contempla el percibir y entender nuestras emociones en cada situacion, para

poder reaccionar de una manera tolerante, asertiva y empatica.

En tanto el &mbito nacional, de acuerdo con el diario El Peruano (2021)
desde la perspectiva del sector publico y teniendo como ente rector a SERVIR
como autoridad 6rgano rector de la gestidon de recursos humanos en el Estado
Peruano, indica que la pandemia de la COVID-19 ha dado a luz muchas brechas
existentes en los servicios que se presta hacia los ciudadanos, también
evidenciado que los servidores civiles que laboran en las diferentes instituciones
del sector publico deben afrontar nuevos retos desde el teletrabajo hasta la
atencién virtual al publico, por lo cual se requiere en los servidores civiles
cuenten con vocacion de servicio, facilidad de trabajo en equipo y orientacion por
resultados como competencias transversales que permiten una mejor atencién
a la ciudadania. Sumado a ello, se encuentra la necesidad de adaptarse,
negociar, analizar y solucionar problemas empleando el pensamiento creativo y
critico. Indica también que reunir todos estos elementos en una sola persona es

muy complicado; sin embargo, se debe promover la formacion de trabajo en
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equipo bajo la innovacion de la administracién pubica orientado al ciudadano. En
ese sentido, el Estado peruano esta conformado por sus tres niveles de gobierno,
siendo central, regional y local, en este ultimo nivel de gobierno respecto a Lima
metropolitana se cuenta con 50 municipalidades, donde cada una aborda
realidades distintas acorde a la ubicacion y el tipo de contribuyente que tiene en
su localidad. En el caso de Lima Este existe un distrito que representa uno de
los gobiernos locales mas pequefios geograficamente de la capital, no obstante,
es un distrito pujante en términos de emprendimientos y que también
consecuencia de ello se requiere que el ciudadano asista a la municipalidad a
realizar consultas, trdmites, permisos y otro tipo de solicitudes que demande el
ciudadano. Este gobierno local presenta dificultades en comunicacion interna,
trabajo en equipo, niveles bajos de motivacion, rumores y comportamientos
negativos por afinidad de partidos politicos, lo que desemboca en un personal
sin empatia, con informacion incompleta o errénea, con conflictos en
personalidad que afecta la relacién entre compafieros de trabajo y dificultando la
atencion al publico, donde la quejas en el libro de reclamaciones subieron
considerablemente en comparacion antes de la COVID-19, debido a que el
ciudadano se ha vuelto méas exigente y desea un servicio eficiente, entendible y

transparente.

Adicionalmente cabe precisar que el conflicto laboral entre las oficinas
administrativas y la de atencion al cliente, es por diferencias y rifias por temas
de afinidad politica entre el personal mas antiguo que pertenece a otro partido
politico y el personal nuevo que labora con la actual gestion, lo cual ambas partes
no presentan formas de resolver sus conflictos labores y ello impacta
negativamente en una atencion al ciudadano, que ya de por si mismo asiste ante
la Municipalidad presionado, apurado y estresado, lo cual conlleva a manifiestos
en el libro de reclamos, desprestigio de la imagen institucional, mala reputacién
de los trabajadores, disminucion de intencion de pagos de arbitrios y lentitud en

los tramites administrativos que requieren atencion para el ciudadano.

Considerando lo manifestado, es pertinente desarrollar una investigacion
que permita determinar la relacion que existe entre la inteligencia emocional y la
resolucion de conflictos; con dicho proposito se plante6 el problema general:

¢, Cual es la relacion que existe entre la inteligencia emocional y la resolucion de
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conflictos de los trabajadores que brindan atencion al publico en una
Municipalidad distrital de Lima Este, 20227 De igual manera se plante6 como
problemas especificos: 1) ¢,Cual es la relacién que existe entre la autoconciencia
y la resolucién de conflictos de los trabajadores que brindan atencion al publico
en una Municipalidad distrital de Lima Este, 2022? 2) ¢Cuél es la relacion que
existe entre el autocontrol y la resolucion de conflictos de los trabajadores que
brindan atencion al publico en una Municipalidad distrital de Lima Este, 20227? 3)
¢, Cual es la relacidn que existe entre la motivacion y la resolucién de conflictos
de los trabajadores que brindan atencién al publico en una Municipalidad distrital
de Lima Este, 20227 4) ¢Cual es la relacion que existe entre la empatia y la
resolucién de conflictos de los trabajadores que brindan atencién al publico en
una Municipalidad distrital de Lima Este, 20227 5) ¢ Cudl es la relacién que existe
entre las relaciones interpersonales y la resolucion de conflictos de los
trabajadores que brindan atencion al publico en una Municipalidad distrital de
Lima Este, 20227

La presente investigacion se justific6 desde un punto de vista tedrico
utiizando como base teorico para la variable inteligencia emocional a
Hernandez, Palafox y Aguado (2020) basados en la teoria de la inteligencia
emocional de Goleman (1998) y en tanto para la variable resolucién de conflictos
a Robbins y Judge (2017), asi como también en conjunto con otras
investigaciones nacionales e internacionales. Se justificé de forma metodoldgica
debido a que el presente estudio se desarrollé respetando los parametros de la
metodologia cientifica guiados por el libro de metodolégica de la investigacion
de Hernandez y Mendoza (2018), como también del libro de Bernal (2016).
Finalmente se justifico de forma préactica, toda vez que se buscé contribuir con la
mejora en la resolucién de conflictos de los trabajadores de la Subgerencia de
atencion al ciudadano y gestion documentaria de una Municipalidad distrital de
Lima Este, de tal manera que se propicia hacia la mejora continua del servicio

gue brinda para los ciudadanos de esta localidad.

Dentro de la investigacion se pretendié alcanzar como objetivo general:
Determinar la relacion entre la inteligencia emocional y la resolucion de conflictos
de los trabajadores que brindan atencion al publico en una Municipalidad distrital

de Lima Este, 2022. Y en tanto como objetivos especificos: 1) Determinar la
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relacion entre la autoconciencia y la resolucion de conflictos de los trabajadores
que brindan atencion al publico en una Municipalidad distrital de Lima Este, 2022.
2) Determinar la relacion entre el autocontrol y la resolucion de conflictos de los
trabajadores que brindan atencion al publico en una Municipalidad distrital de
Lima Este, 2022. 3) Determinar la relacion entre la motivacion y la resolucién de
conflictos de los trabajadores que brindan atenciébn al puablico en una
Municipalidad distrital de Lima Este, 2022. 4) Determinar la relacion entre la
empatia y la resolucion de conflictos de los trabajadores que brindan atencion al
publico en una Municipalidad distrital de Lima Este, 2022. 5) Determinar la
relacion entre las relaciones interpersonales y la resolucién de conflictos de los
trabajadores que brindan atencién al publico en una Municipalidad distrital de
Lima Este, 2022.

Se planteo como hipoétesis general lo siguiente: La inteligencia emocional
se relaciona con la resolucion de conflictos de los trabajadores que brindan
atencion al pablico en una Municipalidad distrital de Lima Este, 2022. En tanto,
como hipotesis especificas se estimd: 1) Existe una relacion entre la
autoconciencia y la resolucion de conflictos de los trabajadores que brindan
atencion al publico en una Municipalidad distrital de Lima Este, 2022. 2) Existe
una relacion entre el autocontrol y la resolucion de conflictos de los trabajadores
que brindan atencién al publico en una Municipalidad distrital de Lima Este, 2022.
3) Existe una relacion entre la motivacion y la resolucion de conflictos de los
trabajadores que brindan atencion al publico en una Municipalidad distrital de
Lima Este, 2022. 4) Existe una relacién entre la empatia y la resolucién de
conflictos de los trabajadores que brindan atencion al publico en una
Municipalidad distrital de Lima Este, 2022. 5) Existe una relacion entre las
relaciones interpersonales y la resolucion de conflictos de los trabajadores que

brindan atencién al publico en una Municipalidad distrital de Lima Este, 2022.



I MARCO TEORICO

Durante el desarrollo del estudio se consider6 en el contexto internacional
la investigacion de Duque, Garcia y Hurtado (2017) en Colombia, donde
ejecutaron un estudio cuyo objetivo fue analizar la relacion existente entre la
inteligencia emocional y las competencias laborales de empleados que ocupan
cargos administrativos. Consideraron un disefio de investigacion con enfoque
cuantitativo de nivel explicativo, donde utiliz6 como muestra de estudio a 122
estudiantes de maestria de la facultad de administracion en la Universidad del
Valle y los cuales respondieron un cuestionario para medir la inteligencia
emocional apoyado en la escala de Goleman (1995) y de 15 items basados en
una escala de competencias por Alles (2006). Se lleg6 a concluir del estudio que
la aptitud personal representada en los factores asociados al reconocimiento de
emociones, trabajo en equipo, identificacién y expresién de emociones positivas,
componentes de personalidad, y orientacidn al logro influye positivamente en las

competencias laborales.

En el estudio de Ceballos, V., Rodriguez, R. y Rodriguez, H. (2021),
quienes tomaron como objetivo general ofrecer un instrumento para evaluar las
estrategias de resolucion utilizadas y las metas planteadas por el alumnado y el
profesorado en los conflictos escolares. De su investigacién se concluy6 con el
aporte de una herramienta rigurosa, realista y sensible para evaluar la gestién
del conflicto, basdndose en el andlisis factorial de 03 factores de estrategia
(dominador, evitador del malestar e integrador) y 02 factores de metas (corto y

largo plazo).

En Espafia el estudio Rojo (2019) considero como objetivo de
investigacién conocer y analizar los tipos de conflictos entre el profesorado de
un Instituto de Ensefianza Secundaria en la Regién de Murcia. Su investigacion
cont6 con un disefio metodolégico mixto, donde la parte cualitativa se bas6 en
entrevistas estructuradas y cuantitativo desde el uso de un cuestionario aplicado
a 35 docentes seleccionados. Los hallazgos de la investigacidon revelaron que
los principales conflictos entre el equipo de directivo y la administracion fueron
las discrepancias y desacuerdos entre estos y de los horarios laborales; por otro
lado, las causas principales del conflicto son por diferencia en funciones, la

insatisfaccion laboral y la comunicacién deficiente.



En tanto al contexto nacional se consider6 el estudio de Aubert (2019),
quien tomo como objetivo general de investigacion determinar si existe relacion
entre la inteligencia emocional y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la
Municipalidad distrital de Majes, su estudio considero un disefio no experimental
y a su vez transversal, la técnica empleada para recolectar la informacion fue la
encuesta y fue aplicada a una muestra de estudio de 62 trabajadores de dicho
gobierno local. Los hallazgos de la investigacion de Aubert (2019) concluyeron
en que existe una relacion positiva entre la satisfaccion laboral y la inteligencia
emocional;, ademas, que tanto hombres como mujeres tiene una prevalencia
promedio en la inteligencia emocional y que existe una correlacion alta entre la

dimensién interpersonal y la satisfaccién laboral.

En el estudio realizado por Bravo y Nieto (2020) consideraron como
objetivo principal determinar la relacién entre la inteligencia emocional y la
resolucién de conflicto en la Municipalidad de Churubamba; para lo cual,
consideraron un nivel de estudio relacional y de tipo aplicada, su disefio fue no
experimental y longitudinal, empleando un cuestionario aplicado a 112
servidores publicos de dicho gobierno local. Se concluyé de la investigacion que
las variables de estudio tienen una relacibn moderada; por otro lado, las
dimensiones autoconciencia emocional, automotivacién, empatia y habilidades

sociales demostraron una relacién positiva con la resolucion de conflicto.

En tanto la investigacion de Pérez (2020) tomo en cuenta como objetivo
principal determinar la relacion ente la inteligencia emocional y el desempefio
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Lampa, considero en su
investigaciéon un enfoque de estudio cuantitativo, un disefio no experimental y
transversal de investigacion y un nivel de estudio correlacional. Su investigacion
conto con una muestra no probabilistica de 48 trabajadores de diversas oficinas
administrativas de la municipalidad de Lampa. Se concluy6 de su estudio que
ambas variables tienen una relacién positiva moderada y que a mayor es la
inteligencia emocional mejor sera el desempefio laboral en los trabajadores

publicos de un gobierno local.

Por otro lado, el estudio de Zambran (2019) tomé en cuenta como objetivo

principal establecer la influencia de la inteligencia emocional en los estilos de



resolucion de conflictos de los docentes del colegio EI Empalme, 2019. Su
estudio contdé con un disefio no experimental y correlacional causal de corte
transversal. La poblacién considerada fue representada por 112 docentes y con
una muestra de 46 docentes. Los hallazgos del estudio concluyen que la I.E.

influye en un 42.9% en los estilos de resolucion de conflictos de los docentes.

Silva (2018) dentro de su investigacion considero como objetivo principal
de su estudio determinar la asociacion entre la inteligencia emocional y la
manera de resolver los conflictos de los trabajadores de un centro de salud. Su
estudio al aplicar un cuestionario de Bar-On y de ROCI II, permitieron concluir
que la inteligencia emocional se relaciona directa y significativamente con la

resolucién de conflictos de los trabajadores.

Respecto al marco tedrico de la variable inteligencia emocional
encontramos lo manifestado por Hellriegel, Slocum y Jackson (2017), quienes
indican que la inteligencia emocional es el conjunto de habilidades que les
permiten a las personas reconocer y comprender sus sentimientos y emociones
y también los de terceros y, a continuacion, aplicar ese conocimiento para guiar
su forma de pensar y actuar. De acuerdo a este enfoque los autores manifiestan
que la inteligencia emocional tiene cuatro elementos, siendo dos en referencia a
la conciencia (autoconciencia y autocontrol) y otros dos a la accién (conciencia

social y habilidad social), como se detalla en la figura 1.

Figura 1 Cuatro elementos de la inteligencia emocional
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Por otro lado, D"Alessio (2017) hace referencia a la composicion de la
inteligencia emocional en cuatro branches, basado en Mayer, Salovey y Caruso
(2002): Los cuales son el Perceiving Emotions, la Facilitating Thought,

Understanding Emotions y Managing Emotions.

Para Griffin, Gully y Phillips (2017), la inteligencia emocional consiste en
una competencia de caracter interpersonal que incluye la capacidad de individuo
en expresar, entender, emplear y manejas las emociones percibidas por si
mismos y de las personas que lo rodea. Dicha competencia se agrupa en cinco
dimensiones que incluyen tres competencias personales (autoconciencia,
autorregulacion y motivacion) y dos competencias sociales (empatia y

habilidades sociales).

De acuerdo con Bueno (2019) la inteligencia emocional desde la teoria de
Bar-On (1997), lo conceptualiza como un conjunto de conocimientos y
habilidades que pertenecen al nivel de las emociones y al ambito social. Por lo
cual, estas habilidades y conocimientos influyen en la capacidad general para
afrontar de forma efectiva las demandas del medio; de tal manera, que se
agrupan en 5 componentes: intrapersonal; interpersonal; manejo del estrés;

estado de animo; y adaptabilidad.

En consideracion al articulo de Merchan, A., Morales, L., Morales, G. y Gil
(2018), la inteligencia emocional se entiende como la capacidad de procesar la
informacion emocional y cdmo ésta mejora y guia los pensamientos. También
desde otra perspectiva de modelo se comprende como tendencias conductuales,

rasgos estables de personalidad y habilidades autopercibidas.

En tanto para los autores Merino, Jarie, Usan, Salavera y Merino (2019)
indican que la inteligencia emocional es la cualidad de interpretar y comprender
las emociones de las personas a su alrededor, en tal sentido entiende las causas

y consecuencias de estos estados emocionales.

Segun Saez, Esnaola y Jiménez (2020) la inteligencia emocional es
importante pues sirve para monitorear los sentimientos y las emociones de cada
individuo, y de los deméas formando asi un debate entre ellos, usando esta

informacion como guia de los pensamientos personales y las acciones.



De acuerdo con Fragoso (2019) la I.E. es una serie de caracteristicas
clave para resolver con éxito problemas cotidianos a través de elementos como
la automotivacion, la empatia, la autoestima, la regulacion de las emociones, las

habilidades sociales, entre otros componentes.

Graneros y Gomez (2020), la inteligencia emocional puede observar,
asimilar, comprender y regular las emociones de las mismas y de las demas
personas. Esto crea un desarrollo emocional e intelectual. En otras palabras,
tiene la capacidad de procesar la informacion que le proporcionan las emociones

a su alrededor.

Jiménez, Redondo y Martinez (2022), permite comprender los aspectos
importantes de la vida como, por ejemplo; los deseos, miedos y patologias,
obteniendo a su vez informacion para el uso de estrategias de afrontamiento en
las que hace referencia como procesos mentales. En otras palabras, son vistas
como recursos psicoldgicos en el que muchas veces las personas ponen en
funcionamiento para enfrentar a las situaciones relacionado con el estrés o algin

suceso no deseado.

Avila, Vargas y Rosquendo (2021), la habilidad emocional facilita a las
personas en tener la capacidad de resolver un conflicto, en el que a su vez saber
tomar decisiones, teniendo una actitud positiva. En otras palabras, tiene una

relacion fuerte con el control emocional.

Gonzales y Palomera (2021) la habilidad emocional ante una ansiedad
injustificada, es considerado fundamental, en un proceso de socializacion. Pues
es en ese momento en que se debe aplicar de la mejor forma posible,
expresando de forma sincera y amable los sentimientos a su vez poniendo en
practica los derechos de cada persona respetando a los demas es decir

actuando en defensa de los propios intereses.

En consideracion a la variable resolucion de conflictos, encontramos lo
mencionado por Robbins y Judge (2017), quienes sostienen que €S un proceso
gue inicia cuando una de las partes percibe que sus intereses afectan
negativamente a otra parte. Este proceso de conflicto tiene cinco etapas, como

se detalla en la figura 2.



Figura 2 Proceso de resolucion conflicto
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De acuerdo con Silva, Arantes y Fortuna (2019), consideraron que un
conflicto es negativo para el desarrollo de una organizacién; salvo que este al
ser gestionado permita el cambio y restructure positivamente las estrategias

institucionales para fortalecer relaciones entre los colectivos de la organizacion.

En esa misma idea, Navarro, Climent y Lépez (2017) también concuerda
que un conflicto conlleva a consecuencias negativas en los trabajadores

(tristeza, ira 0 ansiedad) y afecta la productividad de la empresa.

Por otro lado, Altamirano (2018) indicaron que el conflicto en el trabajo se
da cuando un trabajador que pertenece a una organizacién publica, privada o de
la sociedad civil confronta por defender sus intereses y posiciones propias.

En tanto Koppmann (2018) sugiere que, ante un conflicto entre dos o més
personas en una empresa, se deba despedir a los involucrados, a menos que el
conflicto lo genere el empleador este debe ser afrontando mediante una accion

politica de la organizacién (sindicatos) por parte de los trabajadores.

Segun Arboleada y Rengifo (2021), es importante destacar que
resolucién de conflictos muchas veces son soluciones ante las expresiones de
la condiciébn humana como, el ser individualista, las injusticias y desigualdades,
dejando evidenciar muchas veces de manera violenta. Es por ello que es

necesario aplicar la resoluciéon de conflictos, a través del dialogo sincero.

De acuerdo con Obaco (2020), para trabajar una resolucion alternativa de
conflictos, es saber escucharse, hablar con sinceridad, sentirse libre, tener
empatia y participar con actitud serena. En otras palabras, es importante estar
relativamente capacitados para actuar ante cualquier evento de conflicto y

manteniendo la armonia ante dicha situacion.
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Para Cruz (2018), es importante resolver un conflicto ante una situacién
no deseada, pues cumple una importante funcidon social ya que poseen
elementos de socializacion y por otro lado es relativamente un significado de la
cohesioén social. En otras palabras, los grupos pueden actuar como asociacion y
disociacion y por ende muchas veces no actian de manera integrada en las

relaciones grupales, surgiendo frustracion y tensiones

Lopez (2021), un conflicto puede ser de caracter adverso como a su vez
manifestarse en diversidad de opiniones, pues son reconocidos como elementos
inherentes a la evolucion humana. Es por ello que los conflictos son parte del dia
a dia, en el que es necesario optar por la resolucion pacifica tomando buenas

decisiones y teniendo buenas relaciones sociales.

Hugo (2020) indica que una resolucion y conflicto favorece el desarrollo y
el progreso social. Es decir, si hacemos patrticipe a la cohesion y a la paz en
buenos términos una buena convivencia, optando por las habilidades en las que

se usan para resolver conflictos de una manera democratica.
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Il METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Se considero para el desarrollo del estudio un tipo basico de investigacion,
debido a que aporto con conocimiento de las variables en un contexto especifico

en una organizacion publica de nivel local en Lima Este.

Por otro lado, se establecié un disefio del estudio no experimental y a su
vez se optd que sea de corte transversal, toda vez que las variables no fueron
manipuladas y se recolectara la informacion en un Unico momento. En esta
misma linea, Martinez (2018) detalla que un método no experimental se
caracteriza por no existir estimulos provocados por el investigador; es decir, se

estudian los fendmenos en su contexto natural.

El nivel de estudio fue en un primer momento descriptivo, debido a que se
detall6 el comportamiento de las variables y sus dimensiones, posteriormente en
una segunda instancia fue un nivel correlacional, debido a que el estudio busco
la correlacion existente entre las variables. En concordancia a lo expuesto,
Hernandez (2016) menciona que los estudios descriptivos detallan las
cualidades o propiedades que tengan los fenbmenos; por otro lado, los estudios
correlacionales tienen por finalidad asociar conceptos, fenédmenos, hechos o

variables, a través de su medicidon en términos estadisticos.

3.2 Variables y operacionalizacion

El estudio se desarroll6 considerando a las variables inteligencia
emocional y la resolucién de conflictos, donde cada una de ellas presenta

dimensiones, las cuales fueron definidas como se detalla a continuacion:

Para la variable inteligencia emocional, se consider6 como definicion
conceptual lo expuesto por Hernandez, Palafox y Aguado (2020) basados en la
teoria de la inteligencia emocional de Goleman (1998) la definen como la
inteligencia y la capacidad de un individuo para reconocer Sus propios
sentimientos y los ajenos, asi como a la facilidad de motivar y manejar bien las
emociones en él mismo y en sus relaciones. Comprenden cinco componentes:
autoconocimiento,  autocontrol, = motivacion, empatia y relaciones

interpersonales.
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Como definicibn operacional se consider6 que la variable inteligencia
emocional serd medida a través de una escala que contiene cinco dimensiones
(autoconocimiento,  autocontrol,  motivacion, empatia y relaciones

interpersonales). Variable tipo Ordinal

Dimensién 1 Autoconocimiento: Reconoce y se acepta, conciencia
emocional y confianza en si mismo. Dimension 2 Autocontrol: Interpretacion,
desempeiio y realizacion. Dimension 3 Motivacién: Supuracion constante,
comparte su optimismo y actia con optimismo. Dimension 4 Empatia: Reconoce
emociones de otros, respeta emociones de otro y brinda ayuda. Dimension 5
Relaciones interpersonales: Respeta las ideas de otras personas, efectivo en sus

interrelaciones y comunica de manera asertiva sus sentimientos.

Para la variable resolucion de conflictos, se considerd6 como definicion
conceptual lo expuesto por Robbins y Judge (2017) es la forma en que dos o
mas individuos y/u organizaciones encuentra una solucion a los desacuerdos
que enfrentan, esta solucion suele darse mediante un proceso de cinco etapas
(Oposicion, cognicion y personalizacion, intenciones, comportamiento y
resultados) que comienza cuando una de las partes percibe que otra de las
partes afecta, o esta a punto de afectar, de manera negativa algo que a la primera

le interesa.

Como definicion operacional se considerd que la variable resolucion de
conflictos serd medida a través de cinco dimensiones (oposicién, cognicion y
personalizacion, intenciones, comportamiento y resultados) y las cuales
mediante sus indicadores respectivos materializaran las preguntas que

conformara el instrumento del estudio. Variable tipo Ordinal

Dimensién 1 Oposiciéon: Comunicacion, estructura y variables personales.
Dimension 2 Cognicién y personalizacion: Ansiedad, tension, frustracion y
hostilidad. Dimensién 3 Intenciones: Emociones, comportamiento y actuacion.
Dimension 4 Comportamiento: Expresiones, Acciones y Reacciones. Dimension

5 Resultados: Intercambio, funcionales y disfuncionales.
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3.3 Poblacién, muestray muestreo

De acuerdo a lo expuesto por Pimienta y de la Orden (2017) una poblacion
es considerada como el conjunto de elementos que forman parten del problema
o fendmeno de investigaciébn, compartiendo caracteristicas similares en
homogeneidad, tiempo, espacio y asi mismo, identificando el tamafio total de la
poblacion para determinar si es observable en su totalidad o amerita emplear
una muestra. En ese sentido, se considerd6 como poblacion de estudio a los 35
colaboradores que brindan atencion al publico en una Municipalidad distrital de

Lima Este; es decir se tomd en cuenta un muestreo censal.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El estudio se baso6 en la técnica de la encuesta, la que segun Garcia
(2016) explica que es un método para obtener datos, verbales o escritos, de la
muestra. El instrumento a emplear es el cuestionario, definido por Nifio (2019)
como un conjunto de preguntas ordenadas y sistematizadas que brindan

informacion sobre la variable de estudio.

El presente estudio consider6 el cuestionario de Anampa (2022) con 20
items, la cual se baso en la teoria de Goleman (1998) para medir la variable
inteligencia emocional, el mismo que se evaluara bajo 5 dimensiones
(autoconocimiento,  autocontrol,  motivacion, empatia y relaciones
interpersonales) y en términos de una escala ordinal (Likert de 5 categorias). En
tanto la variable resolucion de conflictos se utilizd el instrumento de Saldafa
(2021) con 32 items y el cual se baso en el libro de Robbins y Judge (2017),
quienes contemplan a la variable con 5 dimensiones (oposicion, cognicion y

personalizacion, intenciones, comportamiento y resultados).

De acuerdo con Vazquez, Jiménez y Juarez (2020) la validez de contenido
es el juico de expertos y cual consiste en la seleccion de expertos en materia
tedrica, metodoldgica y de experiencia en el area y trayectoria del tema para

evaluar el cuestionario en términos de construccion y disefio.

De acuerdo con Viladrich, Angulo-Brunet y Dovalb (2017), el coeficiente
alfa de Cronbach se basa en la teoria clasica de test y es el indicador
ampliamente considerado para medir la fiabilidad del constructo de un
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cuestionario con escala de respuesta cuantitativa. Dicha prueba se basa en la

consistencia interna de las respuestas de cada item del cuestionario.

El cuestionario de 20 items que mide la variable inteligencia emocional
fue adaptado por Anampa (2022) y contd con un coeficiente alfa de Cronbach de
0.972; en tanto, el cuestionario de 32 items que midi6 la variable resoluciéon de
conflictos es tomado del estudio de Saldafia (2021), donde obtuvo un coeficiente
del alfa de Cronbach de 0.874 evidenciando niveles altos de fiabilidad. Ambas
escalas presentaron evidencias de validez de contenido dadas por juicio de
expertos, concluyendo que pueden emplearse en el presente estudio.

35 Procedimientos

Para proceder con la aplicacion del instrumento de investigacion, se
realizd las coordinaciones pertinentes con la entidad local y asi mismo la
invitacion a los participantes que conforman la muestra del estudio, como se

detalla a continuacion la ejecucion del instrumento de estudio:

Primero: Contando con la autorizacion para la aplicacion del instrumento
de investigacion; se brindaron los correos y numeros telefonicos de los

trabajadores que laboran en las areas correspondientes a la muestra de estudio.

Segundo: El instrumento del estudio fue previamente elaborado con el
software de Google Forms y el mismo que gener6 un link de acceso, que fue
distribuido via correo electrénico y aplicativo movil WhatsApp con el cual podran

responder de manera confidencial y en el ambiente mas comodo posible.

3.6 Método de analisis de datos

Al término de la recoleccion de datos se exporto el archivo Excel con la
informacion dada por los participantes, la misma que fue trasladada a una base
de datos en software SPSS version 26.0, a fin de realizar el andlisis estadistico

tanto nivel a nivel descriptivo como inferencial.

El primer analisis de datos fue descriptivo, de tal manera que se detall6 el
comportamiento de la variable y sus dimensiones de forma agrupada, tal como

lo explica Bernal (2016), es describir la distribucién de frecuencias de cada
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variable de forma ordenada respecto a sus categorias y se representan en tablas

de frecuencia.

Como segundo analisis de datos fue el inferencial, debido a que se
comprobo la hipotesis correlacional de estudio; es decir, se usara una prueba
estadistica correlacional como es el caso del Rho de Spearman - r;. De acuerdo
con Hernandez y Mendoza (2018) este tipo de analisis pretende validar hipotesis
y el resultado de ello facilita inferir de lo hallado en la muestra hacia el universo

de estudio.

De acuerdo con Santabarbara (2019) el coeficiente de correlacion de r; es
considero como una prueba no paramétrica y se utilizando cunado las variables
a indagar son orinales. Para Roy, Rivas, Pérez y Palacios (2019) se representa
mediante un coeficiente que va desde un -1y +1; y en donde, O evidencia la
existencia de una no relacion y mientras mas cercano este a la unidad, mayor
sera la relaciéon. En ese sentido, Gomez (2020) estableci6 niveles de correlacion

para comparar los coeficientes hallados, como se visualiza en la figura 3.

Figura 3
Rangos de correlacion de Rho Spearman
Sin correlacién Col'er;Ieacctiaén
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 e h
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| | ] — ] ~—] —
Correlaciéon Correlacion Correlacién Correlaciéon Correlaciéon
minima baja moderada buena muy buena

3.7 Aspectos éticos

Desde el inicio hasta el término de la presente investigacion, se respeto
los principios la integridad cientifica, obtenido de ello un estudio alineado a
valores y buenas practicas; en ese sentido el Consejo Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica (2018) explica que los principios de una
actividad cientifica son: honestidad, transparencia, veracidad, justicia,
responsabilidad y objetividad. Dichos principios han sido considerados en el
presente estudio y de tal manera que rechaza todo tipo de mala conducta
cientifica, tales como el plagio, la fabricacion y falsificacion de datos.
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IV RESULTADOS
4.1 Anélisis de los datos demogréficos

Posteriormente a la recoleccion de datos y su procesamiento respectivo,
se procedio con el analisis de las tendencias de frecuencias de los trabajadores
acorde a sus datos demograficos y los cuales no son parte de los objetivos del
presente estudio; sin embargo, se describen su informacion general para ser

comparada con otros estudios posteriormente, como se detalla a continuacion:

Tabla 1

Andlisis por género

N %

Masculino 21 60.0
Femenino 14 40.0
Total 35 100.0

De acuerdo a la tabla 1, se evidencia que en una Municipalidad Distrital
de Lima Este, se cuenta con una presencia masculina de 60.0% como
trabajadores y un 40.0% del género femenino, de tal manera que existe una
proximidad en la igual de género en términos laborales y ello puede ser explicado
por las politicas del gobierno nacional en lograr mayor presencial de la mujer en

la administracion publica.

Tabla 2

Andlisis rango de edad

N %
18 a 25 afios 4 11.4
26 a 35 afios 19 54.3
36 a 45 afios 4 11.4
46 a 55 afos 7 20.0
56 afios a mas 1 2.9
Total 35 100.0

Respecto al rango de edad de los participantes del estudio, se evidencia
que en la tabla 2 la mayoria que equivale a un 54.3% tiene una edad entre 26 a
35 afos, lo cual puede deberse que ante la crisis sanitaria este gobierno local a
preferido optar con trabajar con personal mas joven ya que tiene mayor
disponibilidad en hacer trabajo presencial, trato directo con el publico y una

menor tasa de mortalidad ante un posible contagio de la COVID-19.
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Tabla 3

Analisis por referencia de su residencia actual

N %
Lima Norte 9 25.7
Lima Sur 1 2.9
Lima Este 20 57.1
Lima Oeste 1 2.9
Lima Central 4 11.4
Total 35 100.0

De acuerdo con la tabla 3 se evidencia que la mayoria de trabajadores
equivalente a un 57.1% proviene del Lima Este lo cual es coherente, ya que este

estudio se sitla en un gobierno local perteneciente al Este de la capital.

Tabla 4

Andlisis por grado de instruccion académica

N %

Segundaria 3 8.6

Técnico Superior 2 5.7
Pre grado universitario 18 51.4
Post grado universitario 12 34.3
Total 35 100.0

La tabla 4 evidencia que un 51.4% de los trabajadores cuenta con una
carrera universitaria terminada y el 34.3% con una maestria culminada, ello
puede explicarse por las hormativas que dicta SERVIR y el cumplimiento de ellas
por parte de esta Municipalidad Distrital de Lima Este, toda vez que una de las
normativas esenciales es el contar con servidores publicos que tengan estudios

universitarios acorde a los perfiles de puestos administrativos de la entidad.

Tabla 5

Analisis por tiempo de servicio en la entidad

N %

0 a5 afios 28 80.0

6 a 10 afios 2 5.7

16 a 20 afios 1 2.9
26 afios a mas 4 11.4
Total 35 100.0

Respecto a la tabla 5 se evidencia que el mayor indice de empleados tiene

de 5 aflos a menos como tiempo de trabajo en la entidad, lo cual puede ser
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coherente con la tabla 6, ya que el personal en la mayoria son servidores
publicos.
Tabla 6

Andlisis por area de trabajo

N %
Area administrativa 25 71.4
Atencién al ciudadano 10 28.6
Total 35 100.0

En consideracion a la Tabla 6, se evidencia que un 71.4% de los
encuestados labora en areas administrativas y un 28.6% indico laborar en areas

de atencion al ciudadano.

4.2 Analisis descriptivo

Se prosiguio analizar mediante figuras de barra los niveles de categoria
por variable y dimensiones, acorde las respuestas de los participantes del

estudio, tal como se represento en las siguientes figuras:

Figura 4

Niveles de Inteligencia emocional y la resolucion de conflicto

Resolucion
de
conflictos

EDeficiente
W Regular

Recuento

Bajo Regular

Inteligencia Emocional

De acuerdo con la figura 4, de los 35 trabajadores encuestados el 77.1%
tiene un nivel bajo de inteligencia emocional, de los cuales el 57.1% indico un
nivel deficiente y un 20.0% atribuye un nivel regular; por otro lado, un 22.9%
manifestd un nivel regular de inteligencia emocional, de los cuales el 20.0%
considero un nivel regular para la resolucién de conflictos y un 2.9% como un

nivel deficiente
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Figura 5
Niveles de la autoconciencia y la resolucién de conflicto

Resolucion
de

conflictos

EHDeficiente
B Regular

Recuento

Eajo Regular Alto

Autoconciencia

De acuerdo con la figura 5, de los 35 trabajadores encuestados el 77.1%
tiene un nivel bajo de autoconciencia, de los cuales el 57.1% indico un nivel
deficiente y un 20.0% atribuye un nivel regular; por otro lado, un 20.0% manifesto
un nivel regular de autoconciencia, de los cuales el 2.9% considero un nivel
regular para la resoluciéon de conflictos y un 17.1.% como un nivel deficiente: y
finalmente, el 2.9% considero un nivel alto de autoconciencia y a su vez regular
para la solucion de conflictos.

Figura 6

Niveles de autocontrol y la resolucion de conflicto
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De acuerdo con la figura 6, de los 35 trabajadores encuestados el 60.0%
tiene un nivel bajo de autocontrol, de los cuales el 42.9% indico un nivel
deficiente y un 17.1% atribuye un nivel regular; por otro lado, un 37.1% manifesto

un nivel regular de autocontrol, de los cuales el 17.1% considero un nivel regular
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para la resolucion de conflictos y un 20.9% como un nivel deficiente: y finalmente,
el 2.9% considero un nivel alto de autocontrol.

Figura 7

Niveles de motivacion y la resolucion de conflicto
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De acuerdo con la figura 7, de los 35 trabajadores encuestados el 91.4%
tiene un nivel bajo de motivacion, de los cuales el 60.0% indico un nivel deficiente
y un 31.4% atribuye un nivel regular; y finalmente, un 8.6% considero un nivel
regular para la resolucion de conflictos y el mismo valor como un nivel regular en
motivacion.

Figura 8
Niveles de empatia y la resolucién de conflicto
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De acuerdo con la figura 8, de los 35 trabajadores encuestados el 94.3%
tiene un nivel bajo de empatia, de los cuales el 57.1% indico un nivel deficiente
de la resolucién de conflictos y un 37.1% atribuye un nivel regular; y finalmente,
un 5.7% considero un nivel regular por su empatia, de los cuales el 2.9%
manifestd un nivel regular y deficiente de las resoluciones de conflicto.

Figura 9

Niveles de relaciones Interpersonales y la resolucion de conflictos

Resolucion
de
conflictos

M Daficiente
BRegular

Recuento

Baja Reqgular

Relaciones Interpersonales

De acuerdo con la figura 9, de los 35 trabajadores encuestados el 94.3%
tiene un nivel bajo de relaciones interpersonales, de los cuales el 60.0% indico
un nivel deficiente de la resolucién de conflictos y un 34.3% atribuye un nivel
regular; y finalmente, un 5.7% considero un nivel regular por sus relaciones

interpersonales y la vez indicaron como regular la resolucion de conflictos.

4.3 Andlisis inferencial

Para comprobar las hip6tesis de estudio se utilizo la prueba r; la cual indicara el
nivel de correlacion entre las variables y dimensiones, como se detalla a

continuacion en las siguientes tablas:
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Corroboracion de la hipotesis general

Tabla 7

Prueba correlacional para la hipotesis general

Resoluciéon de conflictos

Inteligencia Emocional Rho de Spearman p-valor
737" ,000
** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
N= 35

Respecto lo demostrado en la tabla 7, mediante el andlisis estadistico de 7, se
obtuvo un coeficiente de 0.737 con un p-valor<0.05 evidenciando una correlacién
positiva y buena, por lo que se rechaza la Ho y se acepta la Ha; es decir, la
inteligencia emocional se correlaciona positivamente con la resolucion de
conflictos en los trabajadores que brindan atencion al puablico en una
Municipalidad distrital de Lima Este, 2022.

Corroboracion de la hipétesis especifica 1

Tabla 8

Prueba correlacional para la hipétesis especifica 1

Resoluciéon de conflictos

Autoconciencia Rho de Spearman p-valor

,492" ,003

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

N =35

Al poder visualizar la tabla 8, mediante el analisis estadistico r; se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.492 con un p-valor<0.05 evidenciando una
correlacion positiva y moderada, por lo que se rechaza la Ho y se acepta la Ha;
es decir, la autoconciencia se correlaciona positivamente con la resolucion de
conflictos en los trabajadores que brindan atencion al publico en una
Municipalidad distrital de Lima Este, 2022.
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Corroboracion de la hipétesis especifica 2

Tabla 9

Prueba correlacional para la hipétesis especifica 2

Resolucion de conflictos

Autocontrol Rho de Spearman p-valor
,505™ ,002
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

N= 35

Los datos detallados en la tabla 9 y mediante el analisis estadistico de r, se
obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.505 con un p-valor<0.05 evidenciando
una correlacion positiva y moderada, por lo que se rechaza la Ho y se acepta la
Ha; es decir, el autocontrol se correlaciona positivamente con la resolucion de
conflictos en los trabajadores que brindan atencion al puablico en una
Municipalidad distrital de Lima Este, 2022.

Corroboracion de la hipotesis especifica 3

Tabla 10

Prueba correlacional para la hipétesis especifica 3

Resolucion de conflictos

Motivacion Rho de Spearman p-valor
372" 028
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

N= 35

Respecto a las evidencias de la tabla 10 y mediante el analisis estadistico de r;
se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.372 con un p-valor<0.05
evidenciando una correlacion positiva y baja, por lo que se rechaza la Ho y se
acepta la Ha; es decir, la motivacion se correlaciona positivamente con la
resolucién de conflictos en los trabajadores que brindan atencion al publico en

una Municipalidad distrital de Lima Este, 2022.
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Corroboracion de la hipotesis especifica 4

Tabla 11

Prueba correlacional para la hipétesis especifica 4

Resolucion de conflictos

Empatia Rho de Spearman p-valor
,600™ ,000
** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

N=35

Los hallazgos de la tabla 11 y mediante el andlisis estadistico de r, se obtuvo
una correlacién positiva y buena, por lo que se rechaza la Ho y se acepta la Ha;
es decir, la empatia se correlaciona positivamente con la resolucion de conflictos
en los trabajadores que brindan atencién al publico en una Municipalidad distrital
de Lima Este, 2022.

Corroboracién de la hipotesis especifica 5

Tabla 12

Prueba correlacional para la hipétesis especifica 5

Resolucion de conflictos

Relaciones Interpersonales Rho de Spearman p-valor
,389” ,021

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

N=35

Como se evidencia en la tabla 12, mediante el analisis estadistico de r; se obtuvo
un coeficiente de correlacion de 0.389 con un p-valor<0.05 evidenciando una
correlacién positiva y baja, por lo que se rechaza la Ho y se acepta la Ha; es decir,
las relaciones interpersonales se relacionan positivamente con la resolucién de
conflictos en los trabajadores que brindan atencion al publico en una
Municipalidad distrital de Lima Este, 2022.
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V  DISCUSION

Recalcando que el presente estudio precis6 que el objetivo maximo
alcanzar fue determinar la relacion entre la inteligencia emocional y la resolucién
de conflictos de los trabajadores que brindan atencién al publico en una
Municipalidad distrital de Lima Este; como también se establecido objetivos
secundarios, el identificar la relacion entre la autoconciencia, el autocontrol, la
motivacion, la empatia y las relaciones interpersonales con la variable resolucion

de conflictos.

En el contexto metodoldgico se consideré un tipo de estudio de dos
niveles, siendo el primero descriptivo y a un correlacional, apoyado en un disefio
no experimental de corte transversal, para lo cual se emplearon los cuestionarios
creados por Anampa (2022) y Saldafia (2021). Estos elementos mencionados
permitieron la aplicacion de analisis estadisticos e interpretdndolos en nivel

descriptivo e inferencial.

La estadistica inferencial se dio en base un andlisis de interpretacion de
los hallazgos numéricos de la prueba correlacional de r;, el cual determino la
existencia de asociacion entre variables y dimensiones, asi como también el nivel

de correlacion.

De acuerdo a la hipétesis general de investigacién se propuso que existe
relacion significativa entre la inteligencia emocional y la resolucion de conflictos
de los trabajadores que dan atencion a los administrados en una municipalidad
distrital de Lima Este, siendo esta hipétesis corroborada y posteriormente
aceptada acorde a los hallazgos de una correlacién positiva buena. En ese
sentido, a medida que se refuerza la inteligencia emocional en base a la
autoconciencia, el autocontrol, la motivacion, la empatia y las relaciones
interpersonales, se obtendra un resultado positivo en la resolucion de conflictos,

tal como lo sostiene Fragoso (2019).

En concordancia a estos resultados se encuentra el estudio de Timana
(2021) elaborado en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad de
Piura demostro la existencia de una correlacion positiva alta entre la inteligencia

emocional y la resolucion de conflictos. Por cuanto mas se ejercite la inteligencia
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emocional en lo servidores publicos se obtendrd mayores resultados positivos
ante la resolucion de un conflicto; en ese sentido, es preciso mencionar la
importancia de la I.LE. debido a que tener la habilidad de controlar nuestras
emociones y comprender las de otras personas, permite tener una comunicacion
mas fluida, resolver conflictos, forjar empatia y conectar con las personas que

nos rodea, tal como lo afirman Saez, Esnaola y Jiménez (2020).

De igual manera, el estudio de Magallanes (2018) en una direccion del
Viceministerio de turismo, determino que inteligencia emocional y solucion de
conflictos tiene una correlacion positiva moderada. En su estudio considero un
instrumento de Bar-On para la inteligencia emocional y otro instrumento de

ESOC para la solucion de conflictos.

Es preciso mencionar que los tres estudios demuestran que existe una
relacion positiva entre las variables; sin embargo, la diferencia en la intensidad
podria explicarse que en la Municipalidad de Piura el gerente de turno en el area
de Desarrollo Social reflejla un regular autoconocimiento, autocontrol,
automotivacion y adaptabilidad laboral; por otro lado, en un Ministerio al ser un
gobierno central se practica con mayor incidencia el fortalecimiento de las
habilidades de los trabajadores para optimizar sus funciones; y en tanto, con el
gobierno local del presente estudio, se encuentra con gerentes que tiene poco
desarrollado la inteligencia emocional pero tiene fortalezas en conocimiento
técnico en la cual ejercen sus labores, esta deduccién es respalda por Avila,
Vargas y Rosquendo (2021).

Por lo tanto, la relacion entre ambas variables es existente sin importar el
espacio geogréafico donde se desarrolle, dado que la inteligencia emocional al
ser una habilidad personal contribuye como atributo para la resolucion de
conflictos en cualquier tipo de organizacion sin importar el lugar geografico en

que se encuentre.

Respecto a la primera hipotesis especifica, se establecié que existe
relacion de la autoconciencia con la resolucién de conflictos de los servidores
publicos de una municipalidad distrital de Lima Este, lo cual fue aceptada en

base a los hallazgos de una correlacion positiva moderada. En ese sentido, a
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medida que se refuerza la practica de la autoconciencia en base a reconocerse,
tener conciencia emocional y confianza en si mismo, se obtendrd un resultado

positivo en la resolucion de conflictos.

En tanto a la segunda hip6tesis especifica, se propuso que existe relacion
del autocontrol con la resolucion de conflictos de los servidores publicos de una
municipalidad distrital de Lima Este, lo cual fue aceptada en base a los hallazgos
de una correlacion positiva moderada. En ese sentido, a medida que se refuerza
la practica en el autocontrol en base a interpretacion de los propios estados, el
desempefio y la realizacion, se obtendra un resultado positivo en la resolucion

de conflictos.

En consideracion a la tercera hipétesis especifica, se propuso que existe
relacion de la motivacion con la resolucion de conflictos de los servidores
publicos de una municipalidad distrital de Lima Este, lo cual fue aceptada en
base a los hallazgos de una correlacion positiva baja. En ese sentido, a medida
que se encuentra estimulos de motivacion en base a superaciéon constante,
compartir optimismo y actuar con optimismo, se obtendra un resultado ligero pero

positivo en la resolucion de conflictos.

Como quinta hipétesis especifica, se propuso que existe relacion de la
empatia con la resolucién de conflictos de los servidores publicos de una
municipalidad distrital de Lima Este. En ese sentido, a medida que se trabaja en
comprender la empatia en base a reconocer emociones de otros, respetar las
emociones de otro y brindar ayuda, se obtendra un resultado positivo en la

resoluciéon de conflictos.

Finalmente, como sexta hipétesis especifica, se propuso que las
relaciones interpersonales tienen correlacion con la resolucion de conflictos de
los servidores publicos de una municipalidad distrital de Lima Este, lo cual fue
aceptada en base a los hallazgos de una correlacion positiva baja. En ese
sentido, a medida que practica las relaciones interpersonales en base a respetar
las ideas de otras personas, siendo efectivo en sus interrelaciones y comunica
de manera asertiva sus sentimientos a otros, se obtendra un resultado ligero

pero positivo en la resolucion de conflictos.
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Los hallazgos descriptivos guardan similitud con el estudio de Llutahui
(2021) en la Municipalidad de Usicayos, se encuentran niveles de inteligencia
emocional bajo en un 40.7%, regular en 39% y muy baja con 20.3%; sin
embargo, la variable fue medido con un cuestionario likert — ordinal y basado en
la teoria de Bar-On (2000) quien considero cinco dimensiones: intrapersonal,
interpersonal, adaptabilidad, manejo de estrés y estados de animo.

En esa misma linea de hallazgos descriptivos, se encuentra el estudio de
Calderon y Serrano (2021) en la Municipalidad Provincial Coronel Portillo de
Pucallpa, quienes igualmente utilizaron la teoria de Goleman (1998) con sus 5
dimensiones y medidos a través de un cuestionario likert de 5 categorias. Sus
hallazgos en este gobierno local de Pucallpa determinaron que la inteligencia

emocional tiene un nivel bajo con 17.5%, medio con 20% Yy alto con 62.5%.

Por lo tanto, podemos afirmar que los gobiernos locales pueden tener
servidores publicos con niveles de inteligencia emocional altos como también
bajos, todo dependiendo de la politica local que maneje el alcalde de turno y en
conjunto con el gerente de recursos humanos, como lo mencionan Silva, Arantes
y Fortuna (2019).

Respecto a los datos demograficos del estudio de Pérez (2020) en la
Municipalidad Provincial de Lampa, al medir la relacion entre la inteligencia
emocional y el desempefio laboral se encontr6 que la mayoria de los
encuestados tiene una edad entre 31 a 40 afios (48%), los hombres representan
un 54% frente a las mujeres en 46%, el 38% cuenta con estudios superior técnico
completo y el 29% con estudios universitarios incompletos, ademas que el 42%

tiene laborando en la entidad menos de 1 afioy el 37% entre 1 a 2 afios.

De ello podemos comparar que los gobiernos locales tanto del presente
estudio como el de Municipalidad Provincial de Lampa se conforman méas con
personal joven que tiene estudios superiores y ademas que tiene poco tiempo
laborando en la entidad; por lo cual, al tener una poblacién joven de trabajadores
dentro de una entidad publica, se da una tendencia a una mayor facilidad del uso
de habilidades sociales y al estar en formacion académica son mas abiertos para

afrontar una solucion ante un conflicto.
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Por lo cual es importante que el talento humano joven se les oriente al
desarrollo de sus habilidades sociales y confronten idbneamente conflictos tanto
internos (entre comparieros de trabajo) como externos (atencion publico) a la

entidad, como lo sustenta Graneros y Gomez (2020).
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VI CONCLUSION

Como primera conclusion, se logré alcanzar el objetivo principal del
estudio, el cual determin6 la existencia de una correlacion positiva de la
inteligencia emocional y la resoluciéon de conflictos de los trabajadores que
brindan atencién al pablico en una Municipalidad distrital de Lima Este, lo cual al
ejercitar la inteligencia emocional de los trabajadores se obtendra un resultado

positivo en la resolucion de conflictos.

Como segunda conclusién, se identificd la existencia de una correlacion
positiva de la autoconciencia y la resolucion de conflictos de los trabajadores que
brindan atencién al pablico en una Municipalidad distrital de Lima Este, lo cual a
medida que se refuerza la practica de la autoconciencia se obtendra un resultado

positivo en la resolucion de conflictos.

Como tercera conclusion, se demostro la existencia de una correlacion
positiva del autocontrol y la resolucién de conflictos de los trabajadores que
brindan atencion al publico en una Municipalidad distrital de Lima Este, lo cual a
medida que se refuerza la practica del autocontrol se obtendra un resultado

positivo en la resolucion de conflictos.

Como cuarta conclusioén, se hallé una correlacion positiva de la motivacion
y la resolucién de conflictos de los trabajadores que brindan atencién al publico
en una Municipalidad distrital de Lima Este, lo cual a medida que se encuentra
estimulos de motivacion se obtendra un resultado positivo en la resolucién de

conflictos.

Como quinta conclusién, se determind una correlacion positiva de la
empatia y la resolucion de conflictos de los trabajadores que brindan atencién al
publico en una Municipalidad distrital de Lima Este, lo cual a medida que se
trabaja en comprender la empatia se obtendra un resultado positivo en la

resolucion de conflictos.

Como sexta conclusién, se hallé una correlacion positiva de las relaciones
interpersonales y la resolucion de conflictos de los trabajadores que brindan
atencion al publico en una Municipalidad distrital de Lima Este, lo cual a medida
gue se practica las relaciones interpersonales se obtendra un resultado positivo

en la resolucién de conflictos.
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VIl RECOMENDACIONES

Como primera recomendacion es que los presentes hallazgos sean
presentados ante el gerente de recursos humanos, para ser considerados como
parte de un plan estratégico de fortalecimiento de habilidades para los servidores
publicos de este gobierno local, mediante charlas y talleres sujetos a un
cronograma, de tal manera que impacte en una mejora positiva en los servicios
que presta la municipalidad hacia los ciudadanos en términos de atencion al

publico.

Como segunda sugerencia, es que en consideracion a que el enfoque del
estudio utilizado fue el cuantitativo, seria prudente sugerir que para futuras
investigaciones a nivel académico (investigadores y/o estudiantes) se profundice
con investigaciones cualitativas, mediante focus y de tal manera que se halle
nuevos factores que podrian fortalecer las habilidades del personal y con ellos

mejorar la resolucion de los conflictos en la entidad.

Como tercera recomendaciéon, es en base a que los instrumentos del
presente estudio se basaron en la teoria de Goleman (1998) para la inteligencia
emocional y Robbins y Judge (2017) para la resolucién de conflictos, lo cual es
recomendable que aquellos interesados en la gestion publica y recursos
humanos, vean otros enfoques tedricos que determinen perspectivas adicionales
del comportamiento de estas variables, utilizando instrumentos como la de Bar-
On para la inteligencia emocional y otro instrumento de ESOC para la solucion

de conflictos.

Como cuarta sugerencia como un nuevo tema de investigacion si las
politicas actuales de gobierno local y/o lineamientos interpuestos por SERVIR
son herramientas positivas que refuerzan la inteligencia emocional y habilidades
de los trabajadores para el desarrollo de sus funciones diarias y afrontar

conflictos en entidades publicas.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

sus sentimientos a otros

Problemas Objetivos Hipotesis Dimensiones Indicadores items E\?;I%I?ege Niveles o rangos
Problema General: Objetivo general: Hipotesis general: Variable 1: Inteligencia Emocional
¢Cudl es la relacion que Determinar la relacion N ) ) Reconoce y se acepta 1,2y3
; Lo ._ | entre la inteligencia | La inteligencia emocional se
existe entre la inteligencia emocional y la | relaciona con la resolucion Baja (5 - 12)
emOC|0naI_ y la resolucion resolucion de conflictos | de conflictos de los Autoconciencia Conciencia emocional 4 Regular (13 - 18)
de conflictos de los ; : : Alto (19 - 25)
. . de los trabajadores que | trabajadores que brindan
trabajadores que brindan brindan atencién al | atencion al publico en una Confi imi 5
i4 1bli onfianza en si mismo
atencional publicoen una | puien o yna | Municipalidad  distrital  de
Municipalidad distrital de icinalidad  distrital | Li 2022
Lima Este. 20227 Municipalida istrital | Lima Este, . | ., 6
: ' de Lima Este, 2022. nterpretacion
Baja (5 - 12)
Problemas Especificos | Objetivos especificos Hipotesis especificas Autocontrol Desempefio 7y8 Regular (13 - 18)
Alto (19 - 25)
Realizacién 9y 10 (5 Totaimente Baja
1) ¢Cual es la relacion | 1) Determinar la de acuerdo (20-47)
que existe entre la|relacion entre la|1) La autoconciencia se S ., tant 11 (4) De acuerdo
autoconciencia y la|autoconciencia y la |relaciona con la resolucién uperacion constante
resolucion de conflictos | resolucién de conflictos | de  conflictos de  los (3) Indeciso Baja (3-7) Regular
de los trabajadores que | de los trabajadores que | trabajadores que brindan Motivacion Comparte su optimismo 12 Regular (8 - 11) (489- 74)
brindan  atencion  al | brindan atencion al | atencion al publico en una (2) En Alto (12 - 15)
publico en una | publico en una | Municipalidad distrital de Act n ootimism 1
Municipalidad distrital de | Municipalidad distrital | Lima Este, 2022. ctua con optimismo 3 desacuerdo
Lima Este, 2022 de Lima Este, 2022.
Reconoce emociones de otros 14 (1) Totalmente Alto
en desacuerdo (75 - 100)
Baja (4 - 9)
Empatia Respeta emociones de otro 15y 16 Regular (10 - 14)
2) ¢Cual es la relacion | 2) Determinar la Alto (15 - 20)
que existe entre el |relacion entre el | 2) El autocontrol se relaciona Brind d 17
autocontrol y la | autocontrol y lajcon la resolucion de rinda ayuda
resolucién dg conflictos | resolucion d_e conflictos confllptos de _ los Respeta las ideas de otras
de los trabajadores que | de los trabajadores que | trabajadores que brindan ersonas 18
brindan  atencién  al | brindan atencion al | atencién al publico en una _ P Baja (3-7)
pUbI'.C.O en ~~una publ!cp _ en ~una Mumcmahdad distrital ~ de Relaciones Efectivo en sus interrelaciones 19 Regular (8 - 11)
Municipalidad distrital de | Municipalidad distrital | Lima Este, 2022. Interpersonales Alto (12 - 15)
Lima Este, 2022? de Lima Este, 2022. Comunica de manera asertiva 20




3) ¢Cudl es la relacion
que existe entre la
motivacion y la resolucién
de conflictos de los
trabajadores que brindan
atencién al publico en una
Municipalidad distrital de
Lima Este, 2022?

3) Determinar la
relacion entre la
motivacion y la
resolucién de conflictos
de los trabajadores que
brindan atenci6on al
publico en una
Municipalidad distrital
de Lima Este, 2022.

3) La motivacion se
relaciona con la resolucién
de conflictos de los
trabajadores que brindan
atencién al publico en una
Municipalidad distrital de
Lima Este, 2022.

Variable 2: Resolucion de conflictos

4) ¢Cudl es la relacion

que existe entre la
empatiay la resolucion de
conflictos de los

trabajadores que brindan
atencion al publico en una
Municipalidad distrital de
Lima Este, 2022?

4) Determinar la
relacion entre la
empatia y la resolucion
de conflictos de los

trabajadores que
brindan atenci6on al
publico en una

Municipalidad distrital
de Lima Este, 2022.

4) La empatia se relaciona
con la resoluciébn de
conflictos de los
trabajadores que brindan
atencién al publico en una
Municipalidad distrital de
Lima Este, 2022.

5) ¢Cudl es la relacion
que existe entre las
relaciones
interpersonales 'y la
resolucion de conflictos
de los trabajadores que
brindan atencion al
publico en una
Municipalidad distrital de
Lima Este, 2022?

5) Determinar la
relacion  entre  las
relaciones
interpersonales y la
resolucién de conflictos
de los trabajadores que
brindan atencién al
publico en una
Municipalidad distrital
de Lima Este, 2022.

5) Las relaciones
interpersonales se
relacionan con la resolucion
de conflictos de los
trabajadores que brindan
atencion al publico en una
Municipalidad distrital de
Lima Este, 2022.

Comunicacion ly2
Oposici_é n Estructura 3y4
potencial
Variables personales 5y6
Ansiedad 7y8
Cognicion y Tension oy
personalizacion Erustracién 11y12
Hostilidad 13y14
Emociones 15y16
Intenciones Comportamiento 1ry1s
Actuacion 19y20
Expresiones 2ly22
Comportamiento Acciones 23y24
Reacciones 25y 26
Intercambio 27y 28
Resultados Funcionales 29y 30
31y 32

Disfuncionales

Baja (6 - 14)
Regular (15 - 23)
Alto (24 - 30)
Baja (8 - 18)
(5) Totalmente R‘jﬂtlga(gél? 1;02)9) Baja
de acuerdo (32-75)
(4) De acuerdo
(3) Indeciso Baja (6 - 14) Regular
Regular (15-23) | (76 -117)
(2) En Alto (24 - 30)
desacuerdo
(1) Totalmente Alto
en desacuerdo Baja (6 - 14) (118 - 160)
Regular (15 - 23)
Alto (24 - 30)
Baja (6 - 14)
Regular (15 - 23)
Alto (24 - 30)

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Método de andlisis de datos

Enfoque: El enfoque del estudio fue cuantitativo.

Tipo: El
Método: El
deductivo.

tipo de

estudio  fue
método utilizado

basico.
fue hipotético

Disefio: Se considero un disefio de investigacion no

experimental y transversal

Poblacion: 35 trabajadores
de una Municipalidad
Distrital de Lima Este.

Muestra: Se considero una
muestra no probabilistica
por conveniencia, de tal
manera que se encuestara a
los 35 trabajadores.

Técnica: La técnica utilizada para el estudio es la encuesta.
Instrumento: Se considero como instrumento de investigacion
al cuestionario, de tal manera que para la variable inteligencia
emocional se adapt6 20 items y respecto la variable resolucién

de conflictos se tom6 en cuenta a 32 items.

Descriptiva: Para el andlisis de datos descriptivos
se aplicara la agrupacion por variables vy
dimensiones, de tal manera que permita analizar
cada una en tablas de frecuencia y graficos de
barra.

Inferencial: Con el fin de comprobar las hipétesis
de estudio se aplicara como analisis inferencial la
prueba correlacional del Rho de Spearman, de tal
manera que medira el grado de asociacién entre
las variables de investigacion.




Anexo 2. Tabla de operacionalizacion de variables

Variables

Definicion
conceptual

Definicion
operacional

Dimensioén

Indicadores

Escala de
medicién

Variable 1: Inteligencia Emocional

Hernandez, Palafox y

Aguado (2020)
basados en la teoria
de la inteligencia
emocional de

Goleman (1998) se
comprende como la
inteligencia y la
capacidad de un
individuo para
reconocer sus propios
sentimientos y los
ajenos, asi como a la
facilidad de motivar y
manejar bien las
emociones en  él
mismo y en sus
relaciones. Este
modelo considera a 05
componentes:
autoconocimiento,
autorregulacion,
motivacion, empatia y
habilidad sociales.

La variable inteligencia
emocional sera
medida a través de
cinco dimensiones
(autoconocimiento,
autorregulacion,
motivacion, empatia y
habilidad sociales) y
las cuales mediante

sus indicadores
respectivos
materializaran las
preguntas que
conformara el
instrumento del
estudio.

Autoconciencia

Reconoce y se acepta

Conciencia emocional

Confianza en si mismo

Autocontrol

Interpretacién

Desempefio

Realizacion

Motivacion

Superacion constante

Comparte su optimismo

Actla con optimismo

Empatia

Reconoce emociones de otros

Respeta emociones de otro

Brinda ayuda

Relaciones
Interpersonales

Respeta las ideas de otras personas

Efectivo en sus interrelaciones

Comunica de manera asertiva sus sentimientos a otros

(5) Totalmente
de acuerdo

(4) De acuerdo
(3) Indeciso

(2) En
desacuerdo

(1) Totalmente
en desacuerdo




Variables

Definicion
conceptual

Definicion
operacional

Dimensién

Indicadores

Escala de
medicion

Variable 2: Resolucién de conflictos

De acuerdo con
Robbins y  Judge
(2017), es la forma en
que dos o0 mas

individuos y/lu
organizaciones

encuentra una
solucién a los
desacuerdos que
enfrentan, esta

solucion suele darse
mediante un proceso
de cinco etapas
(Oposicion, cognicion

y personalizacion,
intenciones,

comportamiento y
resultados) que

comienza cuando una
de las partes percibe
que otra de las partes
afecta, 0 estd a punto
de afectar, de manera
negativa algo que a la
primera le interesa.

La variable resolucion
de conflictos sera
medida a través de
cinco dimensiones
(oposicién, cognicién y
personalizacion,
intenciones,
comportamiento y
resultados) vy las
cuales mediante sus
indicadores

respectivos
materializaran las
preguntas que
conformara el
instrumento del
estudio.

Oposicién potencial

Comunicacioén

Estructura

Variables personales

Cognicién y
personalizacion

Ansiedad

Tension

Frustracion

Hostilidad

Intenciones

Emociones

Comportamiento

Actuacion

Expresiones

Comportamiento Acciones
Reacciones
Intercambio
Resultados Funcionales

Disfuncionales

(5) Totalmente
de acuerdo

(4) De acuerdo
(3) Indeciso

(2) En
desacuerdo

(1) Totalmente
en desacuerdo




Anexo 3. Instrumento/s de recoleccion de datos

“INTELIGENCIA EMOCIONAL Y LA RESOLUCION DE CONFLICTOS EN UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LIMA ESTE, 2022”

Instrucciones: A continuacion, tendra un conjunto de enunciados de los cuales debe
de escoger una sola opcién, donde usted crea conveniente; se le solicita su mayor
sinceridad posible y recuerde que este cuestionario es andnimo y no existe respuesta
buena o mala; tomar en cuenta que a partir de sus respuestas se podra plantear mejoras

en su centro laboral.

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Instrumento que mide la variable inteligencia emocional.

FICHA DE CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES D@ @ | @B

Autoconciencia

Puedo reconocer y nombrar mis emociones.

Acepto mis errores.

Tengo facilidad para adaptarme a las distintas actividades laborales.

1
2
3 | Reconozco cuando estoy alterado
4
5

Aprendo mucho acerca de mi mismo escuchando mis emociones

Autocontrol

6 | Puedo excluir toda distracciéon cuando tengo que concentrarme.

7 | Puedo decir que no, cuando es necesario.

8 | Mantengo la calma ante situaciones dificiles.

9 | Habitualmente término lo que comienzo.

10 | Me considero un apersona integra.

Motivacion

11 | Me agradan las situaciones nuevas y desafiantes.

12 | Motivo a los demas en el desempefio de sus actividades laborales.

13 | Busco soluciones de manera optimista, cuando se presentan problemas en mi trabajo.

Empatia

14 | Reconozco las emociones de otros observandolos.

15 | Reconozco el potencial de mis compafieros de trabajo.

16 | Me concentro en las cualidades positivas de los demas.

17 | Ayudo a las personas que se encuentran en dificultades.

Empatia

18 | Considero la opinién o ideas de los demas para resolver conflictos.

19 | Mantengo buenas relaciones con mis comparieros de trabajo.

20 | Utilizo el dialogo para comunicarme y resolver conflictos.




Instrumento que mide la variable resolucién de conflictos

FICHA DE CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES @ 1@ |3 |4 |5

Oposicion potencial

La comunicacién informal genera conflictos en su area de trabajo

Los conflictos son generados por la comunicacion formal en su area de trabajo

La estructura organizacional genera conflictos

Las creencias motivan la generacion de conflictos.

1
2
3
4 | La duplicidad de funciones genera conflictos.
5
6

La personalidad de sus compafieros de trabajo genera conflictos.

Cognicién y personalizacién

7 | Tienes ansiedad al momento de realizar tus labores

8 | La ansiedad de algunos compafieros de trabajo ha generado conflictos.

9 | Tienes tensién al momento de realizar tus funciones.

10 | La tensién de algunos comparieros de trabajo ha generado conflictos.

11 | Siente frustraciéon al momento de realizar tus funciones

12 | La frustracion de algunos compafieros de trabajo ha generado conflictos.

13 | Tienes hostilidad al momento de realizar tus funciones

14 | La hostilidad de algunos comparieros de trabajo ha generado conflictos.

Intenciones

15 | Las emociones de algunos comparieros de trabajo han generado conflictos.

16 | Tus emociones han generado conflicto.

17 | El comportamiento de algunos compafieros de oficina ha generado conflictos

18 | Tus comportamientos han generado conflicto.

19 | Las actuaciones de algunos compafieros de oficina han generado conflictos.

20 | Tus actuaciones han generado conflicto.

Comportamiento

21 | Las expresiones de algunos compafieros de oficina han generado conflictos

22 | Tus expresiones han generado conflicto

23 | Las acciones de algunos compafieros de oficina han generado conflictos.

24 | Mis acciones han generado conflicto

25 | Las reacciones de algunos compafieros de oficina han generado conflictos.

26 | Mis reacciones han generado conflicto.

Resultados

27 | Se ha roto la relaciéon entre compafieros de oficina por intercambio de palabras.

28 | Intercambio de ideas entre los compafieros determino la mejora de procesos.

29 | Prima el conflicto cuando se trata de mejorar los procesos.

30 | Los conflictos terminan con la mejora de los procesos.

31 | Los conflictos no terminan mejorando las actividades

32 | Los conflictos terminan afectando negativamente los procesos laborales

iGracias por su participacion!



Anexo 4. Validez del instrumento
Validez del cuestionario que mide la variable inteligencia emocional

=j ucV

ESCUELA OE POSTE

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE 1 INTELIGENCIA EMOCIOMNAL

S DIMENSIONES / items Fer ial |Relevancia® Claridad?® Superancias
SAutoconciencia il B Si Mo Sii Mo
1 Puedo recomnccar y noimbrar mis emociones. X X X
2 Acepio mis ennones. X Y X
3 Reconozco cusndo esioy albersoo. X N x
] Tengo facikdsd para sdaptarms a les disiintas sctivedsdes lahorakes A Y Y
5 Aprendos mucho scarnca de mil mismo escuchando Mis emasciones. E M i
Autocontrol Sii N Si Mo Sii Mo
[] Pusedo excluir toda disiraeccidn cuando Enps que concentrarme. X Y X
T Puedo decir gue no, cuando &5 ecesark. X N x
-] Mantengo la calmsa anbte siuaciones dificiles. X b x
] Habitusimente téominog ko gue cormenzo. X b X
L] Me considerno un Spersona integra X x x
Motivacion 5i B 5i M 5i Min
11 Me agredan las siuacsones nuevas y desafiantes. i i S
12 Motivo & los demss en el desampeno de sus actividades laborales. X X x
13 Busco scduciones de manara optimista, cuando as pressntan x x «
problermnas en mi trabajo.
Empatia i Mo Si Mo Sii Mo
14 Recomozcoo las emociones de otros ocbservandolos. X X X
15 Reconozco el potencial de mis companercs de trabajo. X x X
16 Me concentro en las cushdades poaitvas de log demas. E M i
17 Ayudo & las personss gue 52 encusnitran en dificuitades. X b x
Relaciones Interpersonalkes x o X
18 Considero |la opinédn o ideas de los demés para resobver conflicios. X ® Y
iE] Mantengo buenas relacicres con mis companerss de rabajo. X X X
20 Utilizo =l dialogo peras comunicanme v resolver conflictos. X Y X
Dbservaciones [precisar si hay saficiencia):
Dpinddm de aplicabilidad: Aplicable | X| Aplicable después de corregir | | ™o aplicable | |
Apellidos v nombres del juex validador. MG: DENNIS JAVIER PALOMING GONZFALES I M 24T 1900 1
Especialidad del validador: MAESTRO EN GESTION PUBLIC A
Pertinemcia:E| lem comesponde al conceplo tetrico formulado. Sicuani I8 de septiembre del 2021
Relevancia: El lem es apropiado para represenar & componsnie o
dimensitn especifica del consinacto
*Clardad: Se entiende sin dificuliad slguna & enuncado del bem, es _ -
conciso, exacio y direcio e T
- INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE 1 INTELIGENC(
Maota: Suficiencia. se dice suficiencia cusndo ks emns plantssdos
son suficentes para medir la dimensian Firma del Experto Informanbe.

Fuente: Anampa (2022)



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE 1 INTELIGENCIA EMOCIONAL

DIMENSIONES / items

Pertinemnciat

Helevancia®

Claridad? Sugerencias

Autoconciencia

Mun

5i

Mo

M

Pusedo recorescar V¥ eombrar mis amocionas.

Aoaphs IMiks. Sqmones.

R B DD Z o CALESem esioy altersoo.

TEI‘lgl:l facillidad para adaplarme a las distinlas aclivedades labnrakes.

Aprendos mecho acarca de mil mismo escuchando mis emocionas.

Autocontrol

Pusedo excluir toda disireccedm clesmdo tenpo gue concentrarmme.

Fuado decir gue Mo, CUSNO00 S0 MeEsCasRrks .

Manbango la calmsa ante siuaciomes dificiles.

Habitusiments tESrmino kb que ComssnEo.

Me conskdernns un BESrsona integra

Motivacion

he agradan las siluackomnses ueevas y desafianbes.

Muotivo & los dem&s en el desampeno de sus actividades laborales.

Bammoo soluciones de manera optimista, cuando se presantan
problemas en mi irabajo.

I B R o B 8 B B B P B P B e B

Empatia

Recomnozon las emociones de otros obsernvandolos.

14

Fecomozco el potencial de mis companaros de trabajo.

15

Me concentro en las cushdsdes positivas de los demas.

1T

Ayudo a8 las persongs gue 58 encusniran an dificultades.

Relacionas Interpersonales

18

Considero la opinsdn o deas e los demés para resolver conflicins.

12

MEI‘IIZ-E'FF?’.'! buanas relacsones Ccon Mis compafians da rabajo.

20

Litizo = dialogo para comunicanme y resolver corfactos.

HHHHHHMHE I B B o Bl 8 B B B e B P B e e

BB B B B B e

HHHHHHMHE ER I E F B E B R s E B E B B

Dhservaciones (precizsar si hay soficiencia):

Dpinddm de aplicabilidad = Aplicable | X |

Apellidos ¥ nombres del juex validador. MO, JUDIT JAVIER RAMODS

Especialidad del validador: INVESTHGACION YV DIMCENCLEA EN EDUCACIHIDN SUPERIOR

1Pertinemcia:El Hem comesponde al conceplo tedrico formulado.
Relevancia: El lem es apropiado pera represaniar & componsme o
dimensidn especifica del constncto

Clardad: Se entiende sin dificultad slguna & enunocado ded (e, es
conciso, exacln y direcio

Maota: Suficienda, se dice suficiencia cuando bos e planteados
son sufidentes pars medir la dimension

Fuente: Anampa (2022)

Aplicable después de corregir |

™o aplicable | |

NIz 238461 1059

Sicuani 29 de septiembre del 2021

Firma del Experto Informante.



.-I-I ESCLUELA DE POSGRADND

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE 1 INTELIGENCIA EMOCIOMNAL

P DIMENSIONES | items Fer ial |Helevancia Claridad? Sugerencias
Surtoconclencia Si Min 5i M Si Min

1 Pusdo reconocar v aambrar mis emocionas. X X X

F ACEpb MMiks Sfnones. X X X

3 Reconozco cudndo esioy albersdo. X X X

[] Tengo facikded para sdeptarme & lBs dEinias actividedes lahnrabes. X Y X

5 Aprendo mucho scerca de mil mismo escuchando mis emociones. X Y X
SAutocontrol i Min 5i M i Min

[] Puedo axcluir tioda diisraccdn clieando engo que concantrammea. X X X

7T Puedo decir qgue o, cuando es ecesarnko. X X X

[] Bantengo la calma ante sitluaciones dificiles. X Y X

E] Habitusiments tSrmino ko que COmSnzo. X X X

10 Me conskdeno un SEersona integra X X X
Motivackin i Man 5i M i Man

1" Ml soredean las situackorses meevas Yy desafiantes. x x x

12 Motivo & los demsés en el desempeno de sus actividades laborales. X X X

13 Busco soduciones de manera optimista, cuando s& presentan % - %
problemas en mi trabajo.
Empatia S My 5i B 5i [T
Reconozoo las emacionas de otras obsernvandolos. X X X

14 Reconozoo &l potencial de mis companeros de trabajo. X Y X

15 ke conceniro en las cushdasdes positivas de los demas. X X X

17 Ayudo & las persones gue s encuentran en diicultades. X X X
Relaciones Interpersonales X X X

18 Conssderns |a opinedn o kdess de los demss para resolver conflictos. X X X

12 Mantengo buenas relaciones con mis companercss de trabajo. X X X

20 Litiizo =l dialogo pers comunicanme y resolver conflictos. X X X

Drbhservaciones (precisar si hay sufickencia):
rpinddn de aplicabilidad: Aplicable | X | Mplicable despuoés de corregir | | Mo aplicable | |

Apellidos v mombres del juez validador. MG, CAROLINA FARFAN ROJAS

Especialidad del validador: MAGISTER EN PSICOLOGLA EDUCATIVA

TPertinencia:El Hem comesponde & conceplo tedeicn formislaco.
IRedevancia: El lem es apropiado para represantar &l componanta o
dimensitn especifica del constnacio

Claridad: Se entiende sin dificuliad slguna & eruncedo del iem, es
conciso, exacto y directn

Maots: Suficienca, se dice suficiencia cusndo kos Bems plenteados
soan sufidentes para medir la dimensian

Fuente: Anampa (2022)

DMNI: 24663621

Sicuami 2% de septiembre del 2021

Finma del Experto Informante.

0



Validez del cuestionario que mide la variable resolucion de conflictos

N UEY
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION DE CONFLICTOS
N DIMEN 2IONES | ema Pertinencia® |Relevancia® Claridad® Superencias
DIMENSION 1: Oposicion potencial St [ Ne | S Na| st Wa
1| Considera gue |3 comumicacion infoemal genera coeflicios, 1 X X
i S:::Jdlﬂmbl wonflicics om generados por la comunicacion W u N
I
3 | La estucturs organizacional gemers confiicios. X X X
4 | La duplicidad de funciones gerers confiicios. x x A
5 | Las creercias mofivan la gererscion de conflicios. X x X
¥ | La personaidad de los docentes geners conflictos
DIMENSION 2: Cognicion y personalizacion: 5 Na | Ne | ™ Na
T Tiene anmedad al moments de dctar sus clasas X X A
E | Lo amsizdad de algunos docentes ka penerado cosfictos. - x A
% | Sus emociones son refleiadas e las sesiones de class X X x
W [ Considera que las emociones de los colegas ham conllevado a x x X
qererar corficios
11| Siente frustracdn al momento de dictar sus clases X X X
11 | La frustrscion de slgunos docentes ha generado confictos. X X X
13| Tienes hostiidad al momento de dictas sus clases. x x x
M| La hostilidad de algunos docertss ha gererada confichos. x X X
“E"sm 3 mm“ 5 Nix = No L] Na
15| Las amociosss di Blguros dockntes han Jararado conflictos. X X X
18| Sus amotiones han generado confict i A &
1T | El comportamients de algunos docentes ha gersrsdo conflichos. X X X
| Su comportamienio ha generado confliclo alguna ver x x x
8 | Las actuaciomes de algunos docentes han generado confiicios. X X X
| Su actuacion ha penerado conflicto alguna vez. B X X
DMENSION & Comportamisnto ] [ ENERED Mo
11| Las axpresiones de algunos docentes han genarado conflictas. X X X
ERET orss kan o do conflicto. & x i
23 | Las acciomes = algunos doceniss kan generado corfictos, x X X
24 | Algunas de mis acciones han do confiicio. x x x
H_| Las reacciones de algunos docenies han generado conflicios. . . "
ERNID reacciones han genarado conflicto. X X X
DMENSION 5- R ltados Si N ] Nao Si LT
2T | Ha perdido ks simpatia de sus colegas por intercambios de palabras. X X L
I | Ha mejorade los procesos de abaio con el aports e ideas de sus & X n
solegas
[T | Los conficizs aectan 8 procasc de rabajo colgiedn X X X
[ 30| Los conflicios termman con |3 mejoea de los procasos X x -
1| Los conflicios sgudizan las actvidades asumidas. X x x
3 | Los conflictos terminan azcisnds negafivaments los procesas x x b
acagémicos
Dbservaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de comregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador, Dra, Sanchez Aguire Flor de Mania DNl - 05104533

Especialidad del validador: Dr. En Educacion. Magister en Investigacion y docencia Universitaria. Magister en investigacion de instituciones
educativas.

Lima.24 de junio del 2021

"Pertinencia: El e comesponds &l conceshy oo formulsda.

ia: El f=m == spmpisdo pars g =l e
Smansitn sapecifics el conmtruciz
Llaridad: D¢ enbands 3o diotey daone of saunzinds del bam, a2
e, anedlo y deesis

Nota: Suficensia, se doe suficencis cusnds lca dema plarieadns scm
=uigerian ners medr e Smemaicn #ﬁ; 15 !'\

Wi Pl e Slain Wi i
T
et aprarie B 8 - b
[ —]
EIEETLY i . AR RN B S

Fuente: Saldafia (2021)
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WGMDEWUEEZDEGWTBINDELMTHMDM MIDE: GESTION DE CONFLICTOS

Y DMMEN BSOME A | Ibsenic Pertinoncia’ [Nelevansial Claridad " Bugsranolac

DIMENEIN - OpOBIIDN polencaal S| Mo | 5 M| m | W

-

1 | Consmera QUE |3 COMUNICAGON INformial QEnera CONAICIDS. X .

-

1 | Consuera que ks CoRAICEDs 50N genersdos por @ comunicacion X X
formal.

L3 e=iruchurs Organizacional genera confictos.

L3 dupiciasd 32 fnsones genera conflictos.

L5 Creencias maivan |a Qeneracion Je Conficios.

] am| ol

La parscnalinad g8 oS (O0aniss gansra conficias.

DIMENSION 2: Cognicion y parsanaizacion:

Tiens anseta0 3 momento 88 dckar sus dases

Ll @nsEdad 0 #QUNCS 00CEMES Na Qenareon Conficins.

SuzE amoCionas son refieadas an |as sanones da ciase

wf ] s ] ) ] ] o]
=
B

e ] e | e ] ner]
-
&

Bl I s e B s e

z| =| =| -

Consigera que B emocionss 02 108 COIEgas han conlieyada 8
genarar conticys,

ente FuSTRCION & Momento 08 BCIEr 5uS Clases.

L3 frusiracion 2 aigunas oocentes NE Qenerada condichos.,

Tienes hosaidad & moment ge GiCEar 5uS ciases,

KZB'—"I
wa] ] ] 2

L3 hoz3liaad 02 Sgunos CoCentes ha generand ConAKs.

DIMENBION - (PBNCHNeS:

No Mo

L35 EmOCIDNGS 08 BIGUNCE OCCENIES NN QENEran) CONAIIDE.

B emociones fan generean ConAcE.

E CompanaTient] 0¢ 3guncs 00CaNEs Na generals COMicis

SUE Componamientos han generadd CanEIC.

185 SCILECINES 0 SgUNCS G0RNIES NN Q=NeTain GONAGIS.

EIIRIGZ i‘l

SU= scluacones Nan genersan confich
Comportzmienio

DIMENDION & No

L5 SXpresings de Si0Uas COCENIES Nan QENEad Cormics.

TUS SXQrEsnes Nan generadn Canmicio.

135 acciones Ce AguN0s J0CaTSs han generado CONACS

M SCOONES han generadd conficio.

L5 MEaGLIONES 02 SIpUN0S OCCENTES NAN QENETa00 CONAIIS.

e e B ] S B I I e ] B e e e
Bl B s B Bl Bl B e Bl B B e Bl B e B ] sl

i well vl e e wet] B | gt wa) ger| | e

EIRIE EEI'.‘I

ME rescciones han genarado conficla.

DIMENBION £: Reauliadoa

B
.
13
B

N

#
g

-
il 8
P

Hia perdon 13 Smpeta 02 5US COEGEs pof Mas Meamas e
palaras

o ou

-
-
=~

Hia MERra00 105 PICCESs Ge Tabajo Con & spofe Os Dess 06 505
ooiegas.

Los conflicins afectan al en propsen O Fabap).

L05 conficios 1Emminan con s maora 8 103 proceses

105 CONAKCIZS N IEMINGN MEpranon las acisaoes.

Elﬁﬁ HI
) o ] el
S B B B
] ]

105 CONAYCIDS IENTINGN BIECIANGD NEGAIVAMEE |08 PIOCESOS.

Obeervaciones (precisar sl hay suficlencla). HAY SUFICIENCIA.

Opinion de splicablidad:  Aplicable [X | Aplicable despuss de corregir [ | No aplicabla [ ]
Apellidos y nombres del juez validsgor. DR. CARLOS SIXTO VEGA VILCA DML 03326463
Especialidad del validsdor: DOCTOR EN EDUCACION

Lima, 123 da junic del 2021

‘Pertinenaiy; B flen comesponde o concep mnes temyieds,
Imseyvanoi ) e s speepiass garm e s 8 S5 LGRS
dirnermsion especiion del corEmUcY

iolanda: Se ovainde In Ca ted ogune o erencedd del dem, 3
CoNCiEg, gancn y et

Motz Bjfzienzis e ds sgfrisecis syt o8 (e o amess 1on

SIS A TR I e
Firma del Exparto Informants.

Fuente: Saldafia (2021)



N sy

PP —

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION DE CONFLICTOS

+
|_ N® DIMEN 3#0ME S | feme Fertinencia® |Relevanoa® Claridad? Fupgerencias
DIMENSION 1: Oposicion potancial Si [ N [ Si [N | S| Na
! | Considera que Is comumcacsdn infosmal gesera conficios. L X X
1 | Considera que los conflicios son generados por la comunicacion . X X
formal.
4 | La esbuchira organizacional gemers confictos. X X X
4 | La duplicidad de hunziones genera conflcics. X X X
§ | Las creencias molivan la generacion de conficios. X X X
@ | La personalidad de los docenies genera conflicios * u X
DIMENSION 2- Cognicion y p lizacion: S No S5 | No | s Na
| Tiene amciedad al momento de dictar sus clases. 1 X X
1| Lo ansiedad de alguncs docentes ha geserado conflioios. X X g
5 | Sus emociones son refleiadas e las sesiones de clase * [ X
W | Considera que I35 emociones de [os colegas han conllevado 3 * B X
gererar corficios.
11| Siests frustracion al momento de dictar sus clases. X X .
12 | La frustracion de algunos dooentes ha generado conflictos. X X x
13| Tienes hostilidad al momento de dictar sus clases. X A X
14 | La hoshiidad de algunos docentes ha gererado confliclos. X X X
DMERSION 3 Intencs : i [T ] Mo i Na
15 | Las emociones de algunos docentes has generado conflictos . X X
15| Sus emosiones har generado confiicts x i X
17| El comporamiento d= algunos docentes ha gensrado conflichos L X X
18| Sus compoetameerios han generado conflich. 1 X X
1 | Las actuacionss de algunos docsntes han genssado oonflicos. X X g
M | Sus actuaciones han generady conficin x X X
DIMERSI0N 4: Comportamisnto
| | as expresiones de alqunns docentss han genersdo conflictns. X X X
1 | Tus exprasionss han generads conficio L X X
3| Las acciones de algunos docentes kan generado conflicios, i X x
M | Wis acciones han generado conficis X X X
B | Las rezcciones de alguras docentes ham gensrado confliclos L X X
[ | Wiz reacciones han [ do conflicto. i X X
DIMERSION §: Resultados
i | Ha perdido la simpatia de sus colegas por malos intercambios de x B X
palshras.
B | Ha mejorade |os procesos de trabajo con &l apore de ess de sus X X x
coiegas
E Loz comflicios afectan o en proceso de trabajo. i X L
W | Loz conflicios terminan con la mejora de los procesos L X X
M | Los conflicios ro fesminan mejoranda las aciividades . X X
3| Los confiicios termiman siectando negaivaments los procesos. X A x
Observaciones [precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. CARFIO MENDOZA, JANET DMl - 42551132

Especialidad del validador: MAGISTER EN PSICOLOGIA EDUCATIVA

LIMA, 18 _de junio del 2021

1Pertinencia: Bl A cormeapcnds sl conoepls Sstrce foemuimds.
Releeancia: £ dem e ageopindo parn represenise ol compongsie o
dimen=ign eapeciica del comiracio

landad: Se ectands 1r difcatind slguse ol srunsinde del dem, s
cancing, eancln y dresio

Mots: Suleentia, e dios sufoentis cusedo los le=a planiesdos son

sufizienies pars medir i Smensicn
Firma del Exparto Informante.

Fuente: Saldafia (2021)



Anexo 5. Fiabilidad del instrumento

Fiabilidad del cuestionario que mide la variable inteligencia emocional

AMNEXD N° 06: RESULTADOS DE FIABILIDAD
RESULTADOS DE FIABILIDAD

RESUMEN DE PROCEDIMIENTO DE CASOS

e e
CASDS Walido a0 10,0

Exchuidos® o} 0.0

Total a0 100,10

a. La eliminacidn por lista se basa en todas kas variables
del procedimisnio.

RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CAS0S

ALFADE N° de elementas
CRONBACH
0.920 20

Variable: Inteligencia Emocional

RESUMEN DE PROCEDIMIENTO DE CASOS

¥ .3
CAS0S Wélido a0 100.0
Excluidos* 0O 0.0
Total ai 1000
a. La eliminacidn por lista s= basa en lodas las variables
del procedimesnio.

ESTADISTICA DE FIABILIDAD

ALFADE N* de &lementos
CRONBACH
0.872 20

Variable: Rendimiento Laboral

RESUMEN DE PROCEDIMIENTO DE CASOS

e
CASOS Walido a0 10:0.0

Excluidos® 0 0.0

Total ] A 0

a. La eliminacidn por ista s= basa =n lodas las variables
del procedimisnio.

ESTADISTICA DE FIABILIDAD

&L FA DE MN® de slemenios
CRONBACH
0964 o

Fuente: Anampa (2022)



Fiabilidad del cuestionario que mide la variable resolucion de conflictos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

874 32

Fuente: Saldafa (2021)



Anexo 6. Base de datos

(1) - Excel
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K7

'V2: Resolucion de conflictos

AJ | AK| AL AM| AN AD| AP | AQ AR AS| AT AU AV AW AX AY AZ BA BB BC BD BE BF BG| BH

LIMNOP|QR S T U VW X|Y|Z AAABACAD AE AF AG AH| Al
V1: Inteligencia Emocional

LK

J

D3IVZ: Intenciones

D2V1:

P2 P3| P4 | PS| PE| PT| P& | P3|PIO|PI1|P12Z|P13|P14] P15| P16(P17| P18 | P19 | P20] P21| P22 | P23 | P24 P25 | P26 P27 | P28 | P29 | P30 | P31 | P32

Divi:

P2 | P3| P4 | PS| P& | PT | P& | P3| P10| P11|P12( P13| P14| P15| P16 | P17| P18 )| P19| P20] P1

P1

E
DATOS GENERALES

6. Area
de
trabajo

4. Grado de | 5. Tiempo

de
de sul|
actual

Género | de edad

2

1

Marca
temporal

2
3

4 |Encuestado 1

5

Encuestado 2

6 |Encuestado 3

7
8

Encuestado 4

Encuesiado

9 |Encuestado &
10 |Encuestado 7
11 |Encuestado &
12 |Encuestado 8

13 |Encuestado 10
14 |Encuestado 11

15 |Encuestado 12
16 |Encuestado 13
17 |Encuestado 14
18 |Encuestado 1

19 |Encuestado 16
20 |Encuestado 17
21 |Encuestado 18
22 |Encuestado 18

23 |Encuestado 20
24 |Encuestado 21

25 |Encuestado 22
26 |Encuestado 23
27 |Encuestado 24
28 |Encuestado 2

29 |Encuestado 26
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38 |Encuestado 3:
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