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CLAUSULA TERCERA. - Por el presente contrato, LA CEDENTE autoriza a LA
CESIONARIA a explotar el trabajo de grado en forma exclusiva dentro del territorio
de la Republica del Ecuador.

CLAUSULA CUARTA. - OBJETO DEL CONTRATO: Por el presente contrato LA
CEDENTE, transfiere definitivamente a ~ LA CESIONARIA y en forma exclusiva
los siguientes derechos patrimoniales; pudiendo a partir de la firma del contrato,
realizar, autorizar o prohibir:

La reproduccion parcial del trabajo de grado por medio de su fijacién en el soporte
informatico conocido commo repositorio institucional que se ajuste a ese fin.

g) La publicacién del trabajo de grado.
h) La traduccion, adaptacion, arreglo u otra transformacion del trabajo de grado con fines

)

R

académicos y de consulta.

La importacién al territorio nacional de copias del trabajo dé grado hechas sin
autorizacion del titular del derecho por cualquier medio incluyendo mediante
transmision. ' i) L

Cualquier otra forma de utilizacion del trabajo de grado que no est4 contemplada en la
ley como excepcidn al derecho patrimonial.

CLAUSULA QUINTA. - El presente contrato se lo realiza a titulo gratuito por lo que
LA CESIONARIA no se halla obligada a reconocer pago alguno en igual sentido LA
CEDENTE declara que no existe obligacion pendiente a su favor.

CLAUSULA SEXTA. - El presente contrato tendra una duracién indefinida, contados
a partir de la firma del presente instrumento por ambas partes.

CLAUSULA SEPTIMA. - CLAUSULA DE EXCLUSIVIDAD. - Por medio del
presente contrato, se cede en favor de LA CESIONARIA el derecho a explotar la obra
en forma exclusiva, dentro del marco establecido en la clausula cuarta, lo que implica
que ninguna otra persona incluyendo LA CEDENTE podr4 utilizarla.

CLAUSULA OCTAVA. - LICENCIA A FAVOR DE TERCEROS. - LA
CESIONARIA podra licenciar la investigacion a terceras personas siempre que cuente
con el consentimiento de LA CEDENTE en forma escrita.

CLAUSULA NOVENA. - El incumplimiento de la obligacién asumida por las partes
en la cldusula cuarta, constituird causal de resolucion del presente contrato. En
consecuencia, la resolucién se producira de pleno derecho cuando una de las partes
comunique, por carta notarial, a la otra que quiere valerse de esta cldusula.

CLAUSULA DECIMA. - En todo lo no previsto por las partes en el presente contrato,
ambas se someten a lo establecido por la Ley de Propiedad Intelectual, Codigo Civil y
demads del sistema juridico que resulten aplicables.
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CLAUSULA UNDECIMA. - Las controversias que pudieran suscitarse en torno al
presente contrato, seran sometidas a mediacion, mediante el Centro de Mediacién del
Consejo de la Judicatura en la ciudad de Latacunga. La resolucién adoptada serd
definitiva e inapelable, asi como de obligatorio cumplimiento y ejecucioén para las partes
y, en su caso, para la sociedad. El costo de tasas judiciales por tal concepto sera cubierto
por parte del estudiante que lo solicitare.

En sefial de conformidad las partes suscriben este documento en dos ejemplares de igual
valor y tenor en la ciudad de Latacunga, a los 28 dias del mes de febrero del 2024.
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Autor/es:
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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo determinar la relacion entre los niveles
inteligencia emocional y los conflictos interpersonales de los colaboradores del area
administrativa de la Empresa Publica de Aseo y Gestion Ambiental del Canton
Latacunga (EPAGAL). La inteligencia emocional se ha regido como un componente
esencial para gestionar eficazmente los conflictos interpersonales. La capacidad de los
colaboradores para comprender y manejar sus propias emociones, asi como las de sus
colegas, desempefia un papel crucial en la construcciéon de relaciones laborales
saludables. Se empled una metodologia no experimental transversal correlacional,
descriptiva con enfoque cuantitativo para analizar los datos obtenidos. La poblacion de
estudio fueron 30 colaboradores del area administrativa. Se utilizd un software
estadistico denominado ‘“Statistical Package for Social Sciences” (SPSS) para el
procesamiento de los datos. Los resultados revelaron que el nivel de inteligencia
emocional de los colaboradores es alto en un 86,66%. En la correlacion de Pearson se
obtuvo un coeficiente de -0,277 lo que indica una correlacion significativa entre las
variables de estudio, basdandonos en estos resultados se llega a la conclusion que a
medida que la inteligencia emocional aumenta, la tendencia a experimentar conflictos
interpersonales tiende a disminuir. Finalmente, se ha desarrollado una propuesta para
incrementar los niveles de inteligencia emocional en los colaboradores los cuales son,
exploracion creativa, desarrollo de la conciencia emocional, desarrollo de la empatia y
habilidades sociales en el equipo, listado de metas emocionales, capacitacion en
resiliencia emocional, implementacion de programas de mentoria, taller en gestion del
tiempo, comunicacion abierta y honesta, desarrollo de habilidades de empatia y
reconocimiento de logros.

Palabras clave: Inteligencia emocional, conflictos interpersonales, nivel de
inteligencia emocional.
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TITLE: "EMOTIONAL INTELLIGENCE AND INTERPERSONAL
CONFLICTS OF THE COLLABORATORS IN THE PUBLIC COMPANY OF
CLEANING AND ENVIRONMENTAL MANAGEMENT OF LATACUNGA
CANTON (EPAGAL)".

Author/s:

Suarez Garcia Anaiz Cristina
Jerez Caiza Sandy Jeannette

ABSTRACT

The objective of this work was to determine the relationship between the levels of
emotional intelligence and interpersonal conflicts of the collaborators of the
administrative area of the Public Company of Cleaning and Environmental
Management of Latacunga Canton (EPAGAL). Emotional intelligence has been
considered an essential component to effectively manage interpersonal conflicts. The
ability of collaborators to understand and manage their own emotions, as wellas those
of their colleagues, plays a crucial role in building healthy work relationships. A non-
experimental, cross-sectional, correlational, descriptive, and descriptive methodology
with a quantitative approach was used to analyze the dataobtained. The study population
consisted of 30 collaborators in the administrative area. Statistical Package for Social
Sciences (SPSS) software was used to process the data. The results revealed that the
level of emotional intelligence of the collaborators is high at 86.66% and medium level
at 13.34%. In the Pearson correlation a coefficient of -0.277 was obtained indicating a
significant correlationbetween the study variables, based on these results it is concluded
that as emotional intelligence increases, the tendency to experience interpersonal
conflicts tends to decrease. Finally, a proposal has been developed to increase the levels
of emotional intelligence in the collaborators which are, creative exploration,
development of emotional awareness, development of empathy and social skills in the
team, listingof emotional goals, training in emotional resilience, implementation of
mentoring programs, time management workshop, open and honest communication,
development of empathy skills and recognition of achievements.

Keywords: Emotional intelligence, interpersonal conflicts, emotional intelligence
level.
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1. INFORMACION GENERAL
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las organizaciones del siglo XXI.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los seres humanos pueden asumir conflictos diariamente, ya que es algo natural
que se den desacuerdos entre dos o mas personas, puesto que todos somos diferentes
unos con otros, pero cuando los conflictos se configuran en el ambiente laboral y no se
han resuelto, estos pueden convertirse en algo negativo, no solo para la organizacion
sino para el trabajador en si. De acuerdo a (Rodriguez et al., 2017) los conflictos
interpersonales es una realidad inherente a la naturaleza social de los seres humanos,
ademas, de ser un proceso constructivo que permite regular y fortalecer las relaciones,

fomentando el respeto por la diferencia entre las personas involucradas.

Por otra parte, en un estudio realizado en la ciudad de Quito-Ecuador por Toro
(2017) con el tema “Propuesta para el manejo de conflictos laborales en el area de
Mantenimiento de la Universidad Central del Ecuador” se concluyo6 que los conflictos
interpersonales en el ambito laboral pueden causar un impacto negativo en el
rendimiento laboral, salud mental y satisfaccion laboral de los colaboradores. Ademas,
el 45% de los trabajadores que han tenido conflictos interpersonales en su lugar de
trabajo han sido expuestos a estrés, ansiedad o depresion. En este sentido, de acuerdo a
la OIT (2022) se estima que se pierden al menos 12.000 millones de dias de trabajo a
causa de la ansiedad y depresion, lo que cuesta a la economia mundial alrededor de 1

billon de dolares.

Entonces, la mayoria de conflictos interpersonales que surgen entre
colaboradores de una determinada institucion es debido a percepciones contrarias, por

temas de manejo estructural, procesos de llevar las responsabilidades que se desarrolla



en el trabajo diario, percepciones cognitivas, dogmaticas propias de cada sujeto y
dificilmente de cambiar en un corto tiempo. Por ende, identificar los conflictos
interpersonales en la organizacion serd de suma importancia, ya que nos ayudara a
implementar estrategias para contrarrestar dichos conflictos identificados, lo cual puede

brindar una ventaja competitiva por medio del Talento Humano de la organizacion.

En un estudio realizado por la consultora GALLUP (2022, como se citdé en
Moreno, 2023) afirmando que “Ecuador tiene altos indices de emociones negativas,
dando como resultado su ubicacion en el puesto nimero VIII a nivel mundial con el
45% de percepcion de emociones negativas” (p, 4). Por tal motivo, se debe tomar en
consideracion el adecuado manejo de las emociones y aiin mas si se trata en el ambito
laboral, ya que diariamente se pueden producir conflictos interpersonales ya sea entre
dos o mas personas los cuales pueden ser dentro del mismo equipo de trabajo o de

distinto departamento.

Por parte de la Empresa Publica de Aseo y Gestion Ambiental del Cantén
Latacunga (EPAGAL), no registra estudios realizados acerca de inteligencia emocional
y conflictos interpersonales de los colaboradores, por ello, por medio de una
observacion directa se ha podido identificar que los conflictos interpersonales pueden
surgir debido a que existe dificultades en la forma de trabajar. De tal manera, se busca
indagar si la inteligencia emocional desarrollada en los colaboradores puede tener

relacion con los conflictos interpersonales existentes.



De tal manera, la pregunta de investigacion es la siguiente: ;Como se relaciona
el nivel de inteligencia emocional y los conflictos interpersonales de los colaboradores
del area administrativa de la Empresa Publica de Aseo y Gestion Ambiental del Canton

Latacunga (EPAGAL)?

3. JUSTIFICACION

Existe gran cantidad de Talento Humano en el mundo, y con ello una diversidad
cultural que lo conforma, lo cual implica diferencias y percepciones contrastadas, es
ahi cuando se generan discusiones y conflictos interpersonales en cualquier
organizacion sin depender de que tipo sea (Flores, 2016). Es de suma importancia
reconocer y gestionar dichos conflictos de manera efectiva y de esta manera promover

un ambiente de trabajo armonioso y productivo.

La Inteligencia Emocional (IE) es concebida como “la capacidad de reconocer
nuestros propios sentimientos, los sentimientos de los demds, motivarnos y manejar
adecuadamente las relaciones que sostenemos con los demas y con nosotros mismos”
(Goleman, 1998, p. 345), por lo tanto, las personas con una con inteligencia emocional
alta son mas optimistas, confiadas y en gran medida proyectan una imagen positiva.
Ademas, son mas capaces de comprender las emociones propias y de los demas, lo que

les ayuda a disminuir la gravedad del conflicto interpersonal en su lugar de trabajo.

De acuerdo a Bello (2020, como se citdé en Medina et al., 2022) las personas
emocionalmente inteligentes pueden afrontar de mejor manera las situaciones dificiles

y desafiantes, lo que les ayuda a reducir el estrés y a sentirse mejor consigo mismas. Es



asi que en el ambito laboral los colaboradores con una alta inteligencia emocional son
mas capaces de reconocer y regular sus emociones, comprender las emociones de los
demas, comunicarse de manera efectiva, manejar el estrés y resolver problemas de
manera constructiva, dichas habilidades ayudan a reducir la escalada de conflictos

interpersonales dentro de la empresa.

La inteligencia emocional en una empresa juega un papel fundamental en el
rendimiento y éxito de una organizacion. Una empresa que fomenta y valora la
inteligencia emocional entre sus empleados y lideres puede lograr un clima laboral
positivo, una mayor motivacion, una comunicacidon efectiva, una resolucion de
conflictos constructiva y un mejor rendimiento general, también se puede considerar
como una herramienta potencial e indiscutible para el desarrollo de su capacidad de
adaptabilidad y productividad, capacidades esenciales en un mercado caracterizado por

el cambio constante y altos niveles de competitividad (Goleman, 1998).

Es importante que los colaboradores de EPAGAL conozcan los beneficios de la
inteligencia emocional para que de esta manera ellos puedan utilizarla de manera
positiva tanto en el ambito laboral como en el personal. Por lo tanto, con esta
investigacion se puede aportar nuevos conocimientos y evidencias cientificas sobre la
relacion que existe entre la inteligencia emocional y los conflictos interpersonales en el
ambito laboral. Los hallazgos de este estudio pueden servir como base para futuras
investigaciones y contribuir al avance del campo de la inteligencia emocional en el
contexto empresarial. Ademas, por medio de la inteligencia emocional se quiere lograr

que los colaboradores puedan mostrar habilidades para reconocer, comprender y



gestionar sus propias emociones de manera efectiva. También manejar el estrés, la
presion y las situaciones desafiantes de manera equilibrada y productiva, sin dejar que
las emociones negativas o conflictos interpersonales afecten su rendimiento o

relaciones laborales.

Se dice que la inteligencia emocional en los colaboradores puede ser tratada
desde varias dimensiones y contextos de su practica, si bien es cierto es importante
tener un alto nivel de inteligencia que se asocie a los conocimientos de los empleados,
también poseer habilidades que se relacionen a los distintos tipos de inteligencias
permiten desafiar a los cambios y retos inesperados. También se identificd cinco
aspectos principales de la inteligencia emocional: autoconciencia, autorregulacion,
motivacion, empatia y habilidad social que estructuran las habilidades cognitivas del
ser humano y permiten la resolucion de conflictos o enfrentar los mismos de una manera

adecuada. (Saporito, 2015)

Ahora bien, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en el 2019 sefial6 que
el bienestar emocional es un “estado de &nimo en el cual la persona se da cuenta de sus
propias aptitudes, puede afrontar las presiones normales de la vida, puede trabajar
productiva y fructiferamente, y es capaz de hacer una contribucién a la comunidad”.
También se ha encontrado que personas con niveles elevados de inteligencia emocional
presentan mayor bienestar emocional y mayor salud mental. En otros estudios se afirma
que la inteligencia emocional actia como un factor protector a la hora de tener
trastornos psicologicos, como ansiedad o depresion. Esto se debe a que disminuye la

vulnerabilidad al estrés y se evitan la aparicion de estos trastornos.



La Organizacion Internacional del Trabajo, declara que también se dedican a
promover el trabajo decente, la justicia social y los derechos laborales en todo el mundo.
Su enfoque principal se centra en temas como la proteccion de los derechos de los
trabajadores, la promocion de la igualdad de oportunidades en el empleo, la mejora de

las condiciones laborales y la prevencion de conflictos laborales.

4. Objetivos

4.1 Objetivo General
Determinar la relacion entre el nivel de inteligencia emocional y los conflictos

interpersonales de los colaboradores del 4rea administrativa de la Empresa Publica de

Aseo y Gestion Ambiental del Canton Latacunga (EPAGAL).

4.2 Objetivos Especificos
Fundamentar tedricamente la relacion entre la inteligencia emocional y conflictos
interpersonales.
Diagnosticar los conflictos interpersonales y el nivel de inteligencia emocional de los
colaboradores del area administrativa de EPAGAL.
Establecer estrategias de inteligencia emocional para la disminucion de conflictos

interpersonales de los colaboradores del area administrativa de EPAGAL.

5. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

La presente investigacion favorecera a los 30 colaboradores del area
administrativa y autoridades de la Empresa Publica de Aseo y Gestion Ambiental del

Canton Latacunga (EPAGAL).



Por otra parte, los beneficiarios indirectos seran los estudiantes de la carrera de
Gestion de Talento Humano de la UTC, que tendrdn acceso a esta informacion

relevante.

6. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

6.1 Gestion del Talento Humano
Las organizaciones estan constituidas por personas, el cual es un pilar
fundamental en las mismas, siendo la fuerza impulsora detrds de la innovacion, el
crecimiento y el éxito sostenible; es por ello que su gestion efectiva no solo se centra
en reclutar profesionales altamente capacitados, sino también en proporcionar un

ambiente que fortalezca el desarrollo personal y profesional.

Dicho esto, Chiavenato (2009, como se citd en Jara et., al 2018), afirma que la
gestion de talento humano es el conjunto de politicas y acciones esenciales destinadas
a supervisar los aspectos administrativos relacionados con el personal o los recursos
humanos, los cuales incluyen actividades como el proceso de reclutamiento, la
seleccién de candidatos, la capacitacién, las remuneraciones y la evaluacion de

desempefio.

La gestion del talento humano es una manera adecuada para dirigir y supervisar
al personal, con el objetivo de que cada colaborador pueda establecer una conexion
positiva y dindmica con su organizacion. Dicho enfoque busca fomentar la

identificacion activa de los trabajadores con la empresa, promoviendo la creacion y



fortalecimiento de vinculos dentro de la misma, con ello se espera un ganar-ganar, tanto
para laempresa como para los colaboradores, aspirando motivar al personal y contribuir
al exito conjunto de la organizacion. (Solis y Ventura, 2019). Al priorizar los vinculos
de los colaboradores y la empresa, lo que se busca es fomentar la construccion y
consolidacién de lazos internos, logrando un beneficios mutuos, en donde tanto la

empresa como los trabajadores alcancen resultados positivos para su desarrollo.

Vallejo (2016), manifiesta que las organizaciones surgen con el propoésito de
aprovechar la colaboracion y sinergia generada por el esfuerzo conjunto de multiples
individuos. Ademas se han empleado varios términos para referirse a las personas que
conforman una organizacion, tales como mano de obra, trabajadores, empleados,
oficinistas, personal, operadores, recurso humano, colaboradores, asociados, y también
se les reconoce como talento humano, capital humano o capital intelectual, subrayando
asi su significativo valor dentro del contexto organizacional. En este sentido, este
enfoque va mas alld de considerar a los colaboradores como simples recursos
productivos, destacando la importancia de su contribucion intelectual y emocional al
funcionamiento efectivo de la empresa, ademas al identificar a los colaboradores como
“talento humano” hace énfasis en su capacidad para aportar ideas innovadoras,
solucionar problemas de manera creativa y por supuesto adaptarse a desafios

cambiantes en el entorno empresarial.

Para una gestion adecuada del talento humano, se fundamentan en procesos
esenciales para el desarrollo de sus operaciones, para ello el autor Chiavenato (2008),

menciona lo siguiente:
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Reclutamiento: Proceso comunicativo en el cual la organizacion difunde y
presenta oportunidades laborales al mercado de recursos humanos. Constituye
un proceso de comunicacion bidireccional, ya que no solo comunica y publicita
las oportunidades de empleo, sino que también atrae a los candidatos hacia el
proceso de seleccion.

Seleccidn: Implica la seleccion de los candidatos méas idoneos para integrarse a
la organizacion. Este proceso consta de una serie de fases con diversas
alternativas. La evaluacidn de los resultados de la seleccion adquiere relevancia
para calcular tanto su costo operativo como los beneficios proporcionados.
Capacitacién: Es un procedimiento sistematico dirigido a manejar el desempefio
de las personas para que logren los objetivos de la organizacion. La capacitacion
y el desarrollo representan instancias de aprendizaje que buscan alterar el
comportamiento mediante cuatro tipos de modificaciones: la transmision de
informacidn, el desarrollo de habilidades, de actitudes y de conceptos.
Recompensa: Compensacion, reconocimiento o devolucion recibida por los
servicios prestados por alguien. La forma méas convencional de recompensa es
la remuneracion. Hay recompensas tanto financieras como no financieras. Las
recompensas financieras pueden clasificarse en directas (como salario directo,
premios y comisiones) o indirectas (como vacaciones remuneradas, dias de
descanso, bonificaciones, entro otros).

Evaluacion de desempefio: Revela el valor del rendimiento de cada persona,
basandose en las tareas realizadas, los objetivos alcanzados y su potencial de

desarrollo; se trata de un sistema disefiado para evaluar y valorar la excelencia
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en las habilidades de un individuo, centrandose especialmente en su aporte al

progreso de la empresa.

6.2 Inteligencia

La inteligencia es un concepto complejo que ha sido objeto de estudio durante

muchos afios por diversos fildsofos, cientificos y psicélogos. Martin (2007, como se

citd en Gil y Morales, 2019) manifesto que la palabra inteligencia proviene de la union

de los términos logos y nous, logos que significa recoger, reunir, juntar, elegir, y nous

que hace referencia a la capacidad de pensar, reflexionar, meditar, percibir y

memorizar. En este sentido, el conjunto de estos términos sugieren que la inteligencia

es la capacidad del ser humano de pensar, reflexionar y razonar, comprendiendo el

mundo que nos rodea y tomar decisiones acertadas.

Tabla 1

Definiciones de inteligencia segun autores

Autor (es) Aifio

Definicion

Francis 1822-1911
Galton

Definia a la inteligencia como una aptitud
general superior que explica un conjunto de

habilidades especiales.

Alfred 1857-1911
Binet

Habilidad para tomar y mantener
determinada direccion, adaptarse a nuevas
situaciones y tener la capacidad para criticar

los propios actos.




12

Jean 2015 Conjunto de operaciones logicas para las que
Piaget estd capacitado el ser humano, y que resulta
de un proceso de adaptacion que se verifica
permanentemente entre el individuo y su

ambito socio cultural.

Lev. S. 1979 Es un producto histérico cultural, que puede
Vygotsky modificarse a través de la actividad, y en

particular mediada por el lenguaje.

6.2.1 Inteligencias multiples
Una de las aportaciones que mas han influido en la ampliacion del paradigma
de la inteligencia, y que ha llevado al concepto de inteligencia emocional, ha sido la
teoria de las inteligencias multiples desarrollada por Gardner (1993), quien ha
identificado hasta ocho tipos de inteligencia, las mismas que se presentan en la

ilustracion 1.



13

Tlustracion 1

Inteligencias multiples segun Gardner.

4 N N . . N\
S T e \\ ) Inteligencia Visual / Espacial
i w\ « Capacita a elaborar un criterio sobre lo correcto visulamente y
s _//“ i i s
S detectar detalles que suelen pasar desapercibidos.
S N ) )
- - - .= - )
Inteligencia Verbal / Linguistica
» Capacidad de dominar el lenguaje tanto verbal como escrito y
la comunicacion oral y gestual.
J
] Inteligencia Corporal
« Es aquella que utiliza las habilidades motrices para expresar y
ejecuta movimientos complejos.
- - - )
( ) Inteligencia Naturalista
. ; « Capacidad para relacionarse con el entorno natural.
4 : J
( ~\ . . . N\
Inteligencia Musical
« Funciones vinculadas con el ritmo y la interpretacion o
- ejecucion de masica.
> J
( - - - \
( \ Inteligencia Matematica
o R . « Capacidad de resolver problemas légicos razonar ante ellos.
=" 718
\\ o J
. . N\
Inteligencia Intrapersonal
« Facilidad para la comprension de los sentimientos y las
emociones asi como la toma de decisiones.
J
( . . N\
® @ Inteligencia Interpersonal
- o .l . oy . .
4@ = | Facilita poder captar e interpretar el lenguaje no verbal.
g " & Capacidad de empatizar con los demaés.
. J

Fuente: Gardner (1993).

Considerando las inteligencias multiples propuestas por Gardner, se reconoce la

diversidad de habilidades que pueden poseer los seres humanos, al reconocer que las
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personas destacan en diferentes areas y que el valor de la inteligencia no se limita a un
unico tipo de habilidad. Ademas, las inteligencias multiples ofrecen un marco mas

inclusivo para la valoracion de habilidades y talentos.

6.3 Origen de la inteligencia emocional
La inteligencia emocional, un concepto que ha ganado prominencia en diversas
disciplinas, tiene sus raices en el cruce entre la psicologia y la comprension de las
emociones. Su evolucion a lo largo del tiempo ha sido fascinante, llevandonos a
explorar como hemos llegado a comprender y valorar las habilidades emocionales en
la esfera humana. Para comprender plenamente la inteligencia emocional, es esencial

explorar sus origenes.

Para Garcia (2020), los inicios del término “inteligencia emocional” fue creado
y desarrollado por los doctores en psicologia John D. Mayer y Peter Salovey, quienes
lo introdujeron por primera vez en un articulo publicado por la Universidad de Yale en
1991. Sim embargo, no fue sino hasta 1995 que este concepto alcanzo una amplia
popularidad con la publicacion del libre “Inteligencia Emocional” del psicologo Daniel
Goleman. A partir de ese momento, numerosos autores se dedicaron al estudio de este
tema, presentando diversas propuestas y estudios que confirmaron la importancia de la
inteligencia emocional. Estos trabajos evidenciaron que, indudablemente, poseer un
extenso conocimiento tedrico, practico o cientifico careceria de utilidad si la persona
no era capaz de gestionar sus emociones y responder de manera proactiva ante los

desafios laborales y de la vida en general.
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Goleman (1996) menciona que, de manera similar a la inteligencia, las
emociones tienen su origen en el cerebro. Se plantea que la amigdala, una estructura
subcortical ubicada en el cerebro, se especializa en cuestiones emocionales y
actualmente se reconoce como parte integral de los procesos de aprendizaje y memoria
dentro de la estructura limbica. La desconexion entre la amigdala y el resto del cerebro
resulta en una notable incapacidad para interpretar el significado emocional de los
eventos, a veces denominada “ceguera afectiva”. En ausencia de cualquier carga
emocional, las interacciones interpersonales carecen de sentido. La amigdala funciona
como un depdsito de la memoria emocional y, por ende, se considera un deposito de
significado. Asi, una vida sin amigdalas se caracteriza por la falta de todo significado

personal.

6.3.1 Inteligencia emocional

A principios de los afos noventa, los psicologos Mayer y Salovey (1993) de la
Universidad de Hampshire propusieron para la inteligencia interpersonal e
intrapersonal el nombre de “inteligencia emocional”, ya en su trabajo sobre las
inteligencias multiples. El concepto de inteligencia ha ido evolucionando a lo largo del
tiempo enfocandose desde diferentes perspectivas. En la segunda mitad del siglo XIX
se constata el interés por profundizar en el conocimiento del area de la inteligencia
produciéndose ya desde entonces ciertos avances que fueron haciendo posibles los
desarrollos posteriores. Segiin Mayer y Salovey (1993) el concepto de inteligencia
emocional puede ser definido en las siguientes competencias. En primer lugar, conocer

las propias emociones, es decir, ser consciente del sentimiento que experimentamos. En
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segundo lugar, mejorar las emociones, o lo que es lo mismo, controlar los sentimientos
para que sean apropiados. En tercer lugar, ordenar la propia emocioén al servicio de un
objetivo. En cuarto lugar, reconocer las emociones en los demas, esto es, desarrollar

empatia. Y, en quinto lugar, manejar las emociones de los demas.

Para comprender el fascinante mundo de la inteligencia emocional, es esencial
conocer los diferentes conceptos desde la perspectiva de varios autores, los cuales se

presentan en la siguiente tabla.

Tabla 2

Definiciones de inteligencia emocional

Autor (es) Afo Definicion

1990 Habilidad para reconocer e interpretar de
Salovey y Mayer
manera precisa las sefialas y situaciones
emocionales tanto propias como ajenas,
procesandolas de manera efectiva para influir
de forma adecuada en los pensamientos,
comportamientos y direcciones emocionales,

alineandolos con metas personales y el

entorno.

Conjunto de conocimientos Yy destrezas
Baron 1997

relacionadas con lo emocional y social que

impactan en nuestra habilidad general para
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enfrentar de manera eficaz las exigencias de
nuestro entorno. Esta destreza se fundamenta
en la capacidad del individuo para ser
consciente, comprender, controlar y expresar

sus emociones de manera efectiva.

1999 Conjunto de atributos que facilita la
Daniel Goleman
resolucion de conflictos, entre los cuales se
destacan: la capacidad de confiar en uno
mismo, el autocontrol, la habilidad para
manejar y expresar empatia ante las
emociones, la perseverancia frente a las

decepciones y la prevencion de trastornos que

puedan afectar las capacidades cognitivas.

Fuente: Alarcon (2019).

Weisinger (2001) indica que la inteligencia emocional implica el uso deliberado
de las emociones para guiar tanto el pensamiento individual como colectivo con el
objetivo de mejorar los resultados. Esta capacidad se aplica tanto a nivel individual
como en las relaciones interpersonales. En este contexto, se reconoce que las emociones
pueden funcionar como herramientas poderosas que, cuando se emplean de manera
eficiente, pueden llevar mejoras significativas en diversas areas de la vida. Se destaca
la intencionalidad en este proceso, indicando que la persona tiene la capacidad de dirigir

y aprovechar estratégicamente sus emociones.
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Por otra parte, (Otero et al., 2009) mencionaron que la inteligencia emocional
se encuentra intrinsecamente vinculada a la “emocion”, que significa “mover hacia”.
Este campo de estudio ha sido abordado tanto por la psicologia como, mas
recientemente, por las neurociencias, lo que ha contribuido significativamente a su
creciente importancia. Ademas, la inteligencia emocional capacita para gestionar de
manera adecuada las expresiones excesivas de nuestras emociones, destacando la
importancia de considerarla como la capacidad para resolver conflictos adaptandose a
las circunstancias. En otras palabras, implica la habilidad de moldear el estado de animo
o sentimiento, superando las preconcepciones que tenemos sobre lo que esta

ocurriendo.

6.3.2 Componentes de la inteligencia emocional

La inteligencia emocional se subdivide en dos grupos: intrapersonal e
interpersonal. Para ello Hualcas (2020) sefiala que la inteligencia intrapersonal consiste
en el autoconocimiento que tiene el ser humano de si mismos, incluyendo tanto sus
fortalezas como debilidades, asi como sus puntos fuertes y limitaciones. Esta capacidad
implica ser consciente de su estado emocional, pensamiento temperamento intenciones
motivaciones y deseos mas intimos, ademas, implica la capacidad de disciplinarse
internamente sin depender de presiones externas. Dentro de esta inteligencia se
encuentra la auto regulacién, auto conciencia y motivacién. Asi mismo, la inteligencia
interpersonal es la habilidad de una persona para identificar y discernir los estados de
animo, sentimientos, intenciones y motivaciones de los demas, y expresar empatia hacia

este entendimiento, se refiere a la empatia interpersonal. Esta inteligencia implica
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comprender lo que otra persona comunica a través de gestos, tono de voz y expresiones
corporales. Dentro de la inteligencia interpersonal se encuentra la empatia y habilidades

sociales.

Por otro lado, en un estudio realizado por Fienco e Iturburo (2012) mencionan
los diversos componentes de la inteligencia emocional, entre ellos estan la auto
regulacién, autoconciencia, motivacion, empatia y habilidades sociales. Estos
componentes segn los autores deben ser valoradas y en constante revision en la
aplicacion del talento humano contratado o que se vaya a contratar en cualquier
organizacion. Para ello se presenta la Tabla 3. Componentes de la inteligencia

emocional.

Tabla 3

Componentes de la inteligencia emocional

Componente (s) Definicion

Auto-regulacién Ser capaz de manejar y controlar el propio estado
emocional.

Autoconciencia Conocerse a si mismo y saber lo que dicen las
emociones.

Motivacién Canalizar emociones para alcanzar las metas.

Empatia Reconocer y leer emociones en los demas.
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Habilidades sociales Relacionarse con los demas e influir en ellos.

Fuente: Fienco e Itdrburo (2012).
6.3.3 Las emociones

Las emociones son una parte fundamental de nuestra experiencia humana. Estas
nos ayudan a conectar con las personas que nos rodean, a tomar decisiones y a
expresarnos de manera creativa. En un estudio realizado por Jimenez (2023) afirma que
las emociones nos permiten conectar con los deméas de forma profunda y significativa,
al ser un lenguaje universal; tomar decisiones conscientes y responsables, ya que al
estar conectados con nuestras emociones somos mas capaces de evaluar las opciones
disponibles y tomar decisiones que mejor se adapten a nuestros valores y necesidades.
Y por ultimo, expresarnos de forma creativa, debido a que las emociones pueden ser

fuente de inspiracion y creatividad.

Por su parte, Lopez et., al (2023) afirman que las emociones constituyen
respuestas automaticas ante estimulos que se consideran significativos, ya sean estos
de origen externo (situaciones, personas, etc.) o interno (imagenes mentales,
pensamientos, sensaciones fisioldgicas, etc.). En este sentido, subraya la integridad de
las emociones en la vida cotidiana, sugiriendo que estas no solo son reacciones pasivas,
sino procesos dinamicos que influyen en la percepciones del mundo y en la toma de

decisiones.

Jimeénez (2023) menciona que las emociones “son estados funcionales

dindmicos del organismo, que implican la activacidon de grupos particulares de sistemas
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efectores, visceral, endocrino y muscular y sus correspondientes estados o vivencias
subjetivas” (p. 468). Con ello se resalta su naturaleza cambiante de las emociones y su
papel activo en el organismo, lo cual sugiere que las emociones no son estaticas, sino
procesos en constante evolucion que desempefian un papel funcional en la adaptacion

y respuesta del individuo al entorno.

Con relacién a lo anterior, Jiménez propone los siguientes niveles de las

emociones:

Tlustracion 2

Niveles de las emociones

+Patrones de respitacion, ritmo cardiaco,

Fisioldgico -
contacciones estomacales, etc.

Expresivo +Patrones posturales, exprecion facial, etc.

+Discriminacion, etiquetacion,
atribucién, interpretacién y
valoracion, etc.

Cognitivo o
subjetivo

Fuente: Jiménez (2023).
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6.3.4 Control de las emociones
En la vida cotidiana, todas las personas han experimentado diversas emociones,
como el miedo, la sorpresa, la aversion, la ira, la tristeza y la alegria. Sin embargo,
resulta evidente que cada individuo responde de manera Unica ante estas emociones,

revelando la diversidad inherente en nuestras reacciones emocionales. (Villavicencio,

2019)

Por ello, de acuerdo a Lopez y Arango (2002, como se citd en Villavicencio,
2019) mencionan que la inteligencia emocional es la capacidad de controlar las
emociones y moldear aspectos del caracter, como la autodisciplina, la compasion y el
altruismo. Este concepto abarca la capacidad de identificar y comprender las propias
emociones, regular las respuestas emocionales, motivarse internamente y cultivar
entusiasmo por las metas. Es decir, las personas con inteligencia emocional son mas

capaces de controlar sus emociones.

6.3.5 Dimensiones de inteligencia emocional
Chi-Sum Wong y Kenneth S. Law (2002) consideran que para la evaluacion de
la inteligencia emocional es importante analizar cuatro dimensiones, las cuales son:
evaluacion de las emociones propias, permitiéndonos obtener un mayor
autoconocimiento; valoracion delas emociones de los demads, uso de la emocion y
regulacion de la emocion. Estas dimensiones proporcionan una evaluaciéon completa y
holistica de la inteligencia emocional, el cual permite una comprension mas profunda

de habilidades y competencias emocionales del individuo.
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Tabla 4

Dimensiones de inteligencia emocional

Autor Dimensiones

Evaluacion de las emociones propias

Chi-Sum Wong & Valoracion de las emociones de los demas

Kenneth S. Law (2002) Uso de la emocion

Regulacion de la emocion

6.4 Conflicto

Para poder comprender este tema es necesario establecer un rango de conceptos
de que es conflicto. Entonces, la terminologia “conflicto” es proveniente de la palabra
latina conflictus que quiere decir chocar, afligir, infligir, en lo que conlleva a un
problema o enfrentamiento, implica lucha, pelea o combate. Como nocién tradicional,
el conflicto es parecido a desgracia o mala suerte; considerado como algo aberrante o
patoldgico, en una situacion animica que se ve desafortunada entre las personas
implicadas en el mismo. También este surge cuando varias personas o grupos realizan
acciones que son mutuamente inconciliables, en donde la posicion de uno es vista por
el otro como un obstaculo para realizar de su deseo; entonces el conflicto no se presenta
de forma particular por un enfrentamiento por aceptar recursos, sino por un indebido

acceso del mismo.
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Ahora bien, el conflicto también es definido como un estado emotivo doloroso,
dado por una rigidez entre deseos contradictorios y opuestos, ocasionando
contrariedades sociales e interpersonales, donde se presenta una resistencia y una

interaccion reflejada en la mayoria de veces en el estrés. Fuquen (2003)

6.4.1 Factores de un conflicto
En acuerdo con Galtung (1998) se identifica tres factores que facilitan la
aparicion de un conflicto y que, a su vez, pueden proporcionar las condiciones

necesarias para su gestion. Estos factores, son:

e Factores culturales: Representan la conformacion de mitos, simbolos, valores
e ideas que sirven para justificar la violencia o la paz. Este factor causa violencia
cultural, que es ejercida por la propia sociedad, para su imposicion y
mantenimiento.

e Factores estructurales: Es aquel obstaculo que fomenta la desigualdad, falta
de equidad, explotacion, etc., mismas que no permite satisfacer las necesidades
basicas de las personas.

e Factores de comportamiento: Este factor es producto de los factores culturales
y estructurales que se traducen a conductas agresivas ya sea de tipo fisico o
verbal. Estos factores determinan la violencia directa-fisica o psicologica- que

es la mas visible, ya que se manifiesta en conductas y comportamientos.
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6.4.2 Clasificacion de los conflictos
Como ya se mencion6 anteriormente, los conflictos son una parte inherente de
la experiencia humana, ya sea en el ambito personal, profesional, social, etc. En este
sentido, la clasificacion de los conflictos ofrece una herramienta invaluable para
categorizar y analizar sus distintas manifestaciones. Al explorar las diferentes formas
en que los conflictos pueden presentarse, se puedes obtener una vision mas completa

de sus dinamicas, lo que facilita el desarrollo de estrategias adecuadas para su abordaje.

Para ello, Cérdoba (2022) clasifica a los conflictos segun su alcance y su

contenido, los cuales se presentan en la 7Tabla 5.

Tabla 5

Clasificacion de los conflictos

Clasificacion de los conflictos

Segun su alcance o Pondy (1997) De relacion
efecto
Estratégicos
Deustch Constructivos
Destructivos

Conflictos de relacion entre las

personas




Bilbao y Dauder (2003)

Conflictos de informacion

Conflicto de intereses

Conflictos estructurales

Conflictos de valores

Segiin su Gelabert (2007)

contenido

Conlflicto de procedimiento

Conflicto de jerarquia

Conflicto de conocimiento

Conflicto de carencia

habilidades directivas

de

Conlflictos grupales

Conflictos personales

Fuente: Cordoba (2022).

6.5 Conflicto organizacional

26

Para (Gelabert, 2007) describe al conflicto organizacional como un momento o

situacion en que varios miembros de la organizacion mantienen posiciones o criterios

contrarios entre si, de tal manera que, podra ser un resultado indeseable en la eficacia y

efectividad de la organizacion.
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Por otra parte, el conflicto es positivo y necesario para conseguir la efectividad
que se requiere dentro de los grupos. Esta teoria supone que los grupos tranquilos, se
estancan y no generan cosas nuevas, no son creativos y pierden la capacidad de
responder a los cambios, por lo que se considera importante mantener un nivel minimo

de conflicto, que permita la autocritica y la creacion permanente.

6.5.1 Clasificacion del conflicto organizacional
Por su parte Gonzales (2010) en la clasificacion de conflicto organizacional se

caracteriza y surge a raiz de cuatro razones principales:

* Intrapersonal: Se produce en un individuo en donde la experiencia tiene lugar
en la mente de la persona lo que lo convierte en un tipo conflicto que es psicologico

que implica los pensamientos, valores, principios y emociones del individuo.

* Interpersonal: Se da entre dos individuos dentro de una organizacion ya que

ocurre existen diferentes personalidades ocasionando opiniones contradictorias.

Intragrupal: Esto surge entre los individuos de un equipo grupo de trabajo

generando incompatibilidades y malentendidos entre ellos.

Intergrupal: Surge en el momento que existen diferencias entre distintos

grupos de la organizacion debido a la diversidad de objetivos e intereses de los mismos.

6.6 Conflictos interpersonales
Segun Deutsch (1983) relata que un conflicto se presenta cuando se da cualquier

tipo de actividad inadecuada a todo comportamiento, generando una interrelacion de
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seres humanos, la cual esta relacion tiende a poseer cierto grado de antagonismo
resultante de criterios, creencias diferentes o discrepantes acordes al entorno social
vivido en ambos lados. También se dice que los conflictos interpersonales son propios
de las relaciones de convivencia entre distintas personas, frecuentemente se muestran
en diferentes ambientes organizacionales, sin embargo, una mala comunicacion puede
ser elemento para propagar este tipo de conflicto, ya que, si una persona no tiene clara
la realidad, existe un doble pensamiento ocasionando problemas de desconfianza,

conexion, credibilidad e interés entre el equipo de trabajo.

De acuerdo a Baron (2006) los conflictos que existen entre dos o mas personas
son intereses, necesidades, opiniones, y valores son contradictorios; o bien aspectos
socio emocionales que llegan a generan conflictos entre estos. Entonces se puede decir
que las creencias son la diferencia de valores y tienen efecto en el origen de los
conflictos interpersonales, ya que no todas las personas a nuestro alrededor se guian
con los mismos principios y en ciertas ocasiones tendemos a sentirnos afectados y no

comprendidos si otra persona actia de diferente manera a la nuestra.

Ahora bien, un conflicto interpersonal no siempre debe ser visto como algo
negativo que puede acarrear perjuicio o malestar a la organizacion y a sus miembros en
general, sino optar por tomarlo como una oportunidad o un posible llamado de atencion
que ayudard hacer mejor las cosas, permitiendo desarrollar métodos y mecanismos de

manejo y resolucion de aquellos conflictos que se encuentre en la organizacion.
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Adicional a esto Chiavenato (2007), relata que “las personas nunca tienen
intereses y objetivos idénticos. Las diferencias personales en cuanto a intereses y
objetivos siempre conducen a alguna especie de conflicto. En general, los conflictos
personales generan la mayor parte de los conflictos en las organizaciones.” (Pag. 364).
Se resalta una verdad prioritaria sobre la dindmica humana dentro de un contexto
organizacional. La variedad de estos intereses y objetivos individuales es propia a la
naturaleza humana, y la variabilidad de estas metas puede desencadenar conflictos
dentro de la organizacion. Ahora bien, las diferencias personales son la fuente principal
de conflictos porque resalta la importancia de comprender y gestionar las discrepancias
entre los miembros del equipo. En tltima instancia, este enfoque invita a reflexionar
sobre la necesidad de estrategias efectivas de resolucion de conflictos de la para

fomentar un ambiente laboral armonioso y productivo.

Considerando lo dicho por Pruitt (1981) el conflicto es como un episodio en la
que una parte tiende a tratar de influir sobre el otro o sobre un elemento del entorno
comun, mientras que la otra parte se resiste a este cambio ya que puede tener diferentes
percepciones o un diferente pensamiento. El adecuado manejo de conflictos
interpersonales se debe convertir en una politica organizacional y herramienta
imprescindible que acompafie a toda gestion de talento humano de cualquier

organizacion sin importar el tamafo, productividad o nimero de colaboradores.

También se dice que los conflictos interpersonales son propios de las relaciones
de convivencia entre las personas, cominmente se presentan en diversos ambientes

organizacionales pero; el educativo no escapa de ello, una mala comunicacion es un
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elemento que propagara este tipo de conflictos, ya que si la persona no tiene clara la
realidad, existe un doble discurso o hay carencia en el vocabulario seguramente se
generarian problemas de desconfianza, conexion, credibilidad e interés entre el gerente

y el equipo de trabajo.

Por consiguiente, Newstron (2007), los conflictos interpersonales son “un
problema serio para muchas personas porque afectan profundamente las emociones del
individuo. Las personas tienen la necesidad de proteger su auto imagen y autoestima
del dafio que pueden ocasionarles otros” (p. 253). Dicho esto, el autor manifiesta que
los conflictos interpersonales llegan a provocar dafos significativos en las personas,
afectando su crecimiento tanto profesional como personal dando una valoracion al
trabajo y ocasionando una mala proyeccion de la imagen hacia su entorno, provocando

asi conflictos interpersonales.

6.6.1 Dinamica del conflicto interpersonal
Walton (1987) expresa esta dindmica como un papel importante en los
acontecimientos o condiciones que desencadenan el conflicto interpersonal, algunos
sucesos desencadenaran tacticas que inicien un ciclo de escalamiento y otros
desencadenaran esfuerzos encaminados a su solucion. Entonces, para un conflicto, los
acontecimientos conllevan tacticas claras y a su vez consecuencias determinadas vy,
otros acontecimientos desencadenan técticas evidentes que a su vez conllevan distintas

consecuencias diferentes a las anteriores, como se presenta en la [lustracion 3.
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Tlustracion 3

Dinamica del conflicto interpersonal

* Problemas en conflicto
A
 Acontesimientos o condiciones que desorientan el conflicto evidente.
B
« Actos pertinentes de los protagonistas del conflicto.
C
5 + Consecuencias, incuidos los sentimientos provocados.

N

Fuente: Walton (1987).

6.6.2 Dimensiones de Conflictos en tareas y Conflictos en relaciones
laborales

La presencia de desacuerdos entre los colaboradores de una organizacion es una
realidad ya que estos generan una diversidad de conocimientos, valores, enfoques,
cultura, pensamientos que puedan alterar la convivencia entre los mismos, afectando

asi su relacion laboral y hasta probablemente a la organizacion.

Basandose en wuna literatura previa, estas dos variables se relacionan
negativamente con respecto a bienestar psicoldgico de cada uno de los trabajadores,

entonces la intensidad de la relacion serda mayor para el conflicto en relaciones laborales
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que la del conflicto de tareas. (e.g, Benitez, Medina y Munduate, 2011; Jehn, 1994;

1995; Simons y Peterson, 2000).

Tabla 6

Dimensiones de conflictos interpersonales

Autor Dimensiones

Miriam Benitez, José M. Ledn- Conflictos en tareas
Pérez Jimena Y. Ramirez Marin

Francisco J. Medina Lourdes Confli laci laboral
Munduate (2012). onflictos en relaciones laborales

6.7 Relacion entre inteligencia emocional y conflictos interpersonales
De acuerdo con Ovalle (2018) observo que si existe una relacion positiva entre
inteligencia emocional y conflictos interpersonales ya que si los trabajadores tienen
mayor inteligencia emocional habrd menos conflictos interpersonales, ya que la
inteligencia emocional es un factor determinante que mejora las relaciones
interpersonales de cada individuo, para lo cual se promueve el bienestar y un buen

desempefio de sus funciones dentro de una organizacion.

También por medio de la inteligencia emocional se perciben mejor las
emociones propias y ajenas, lo que le permite anticipar situaciones conflictivas y actuar
de forma preventiva. Utilizando sus habilidades de comunicacion, empatia y
autocontrol para mantener la calma, escuchar activamente y buscar soluciones
creativas, de esta manera se enfocan mas en los intereses de las partes involucradas,

buscando soluciones que beneficien a todos y mantener una actitud positiva y proactiva.
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7. METODOLOGIA EMPLEADA

Para abordar la metodologia de la presente investigacion titulada “Inteligencia
emocional y conflictos interpersonales de los colaboradores de la Empresa Publica de
Aseo y Gestion Ambiental del Cantén Latacunga (EPAGAL)” se estima emplear lo

siguiente:

7.1 Enfoque de la investigacion

7.1.1 Enfoque Cuantitativo
En el enfoque cuantitativo se busca comprender o describir la realidad externa
o el fenomeno en estudio de la manera mas precisa posible, o al menos acercarse a ella.
Nuestras suposiciones deben adaptarse a esa realidad y no al contrario. Si no
concuerdan, lo que se debe modificar son las suposiciones o hipdtesis (Sampieri y
Mendoza, 2014). Es decir, el enfoque cuantitativo se enfoca en la recopilacion y andlisis

de datos, con el objetivo de lograr conclusiones precisa.

En este sentido, en la presente investigacion, se optod por utilizar un enfoque
cuantitativo, ya que se utilizara la medicion numérica, el conteo y el uso de la
estadistica, para establecer con exactitud los niveles de inteligencia emocional y

conflictos interpersonales, y su relacion.

7.2 Disefo

7.2.1 Disefo no experimental transversal correlacional
Segun (Arispe et al., 2020) mencionan que en este disefio no se manipulan las

variables, se visualizan de manera individual para luego analizarlas, es decir, no se
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construye ninguna situacion, se analizan las situaciones que ya estan presentes y no han

sido provocadas por el investigador.

Asi mismo, afirman que el disefio no experimental transversal correlacional, su
proposito es relacionar dos variables de estudio, se pretende comprender el
comportamiento de una variable al examinar coémo se relaciona con el comportamiento

de otra variable.

Dicho esto, la presente investigacion utiliza un disefio no experimental
transversal correlacional, ya que las variables inteligencia emocional y conflictos
interpersonales estan presentes en la organizacion sin necesidad de manipulacion de los
investigadores, investigandolas de manera individual y luego analizarlas, asi mismo,
relacionar los niveles de inteligencia emocional y conflictos interpersonales de los
colaboradores del 4rea administrativa de la Empresa Publica de Aseo y Gestion

Ambiental del Canton Latacunga (EPAGAL).

7.3 Técnicas de recoleccion de datos
De acuerdo con Guerrero y Quezada (2021) las técnicas para la recoleccion de
datos empleadas en una investigacion suelen hacer referencia a los métodos y maneras
de llevar a cabo diversas actividades de manera sistemdtica, generando asi datos

confiables que posteriormente pueden emplearse como informacion cientifica.

7.3.1 Encuesta
La encuesta es un método para recopilar datos que emplea cuestionarios

estandarizados para investigar diversos temas en individuos o grupos estudiados,
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abordando aspectos como hechos, actitudes, creencias, opiniones, patrones de consumo,

habitos, perjuicios predominantes e intenciones de voto (Katz et., al, 2019).

Por ello, se utiliza la encuesta como técnica para la recoleccion de datos precisos

sobre la percepcion de los colaboradores frente a las variables de estudio.

7.3.2  Cuestionario
El cuestionario es el instrumento mas empleado para recopilar de manera
estructurada la informacion necesaria para abordar las variables de interés en un estudio,
investigacion, sondeo, etc. Esta consta de un conjunto de preguntas disefadas para

obtener informacidén de manera estandarizada.

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizara un instrumento
contenido de dos instrumentos validados para la recoleccion de datos de las variables
de estudio. Para la medicion de la variable inteligencia emocional se utilizard el
cuestionario de Chi-Sum Wong y Kenneth S. Law. Los elementos Wong and Law EI
Scale (WLEIS). Este instrumento se compone por 16 items, divididos por cuatro
dimensiones con cuatro items por dimension: evaluacion de las emociones propias,
valoracion de las emociones de los demas, uso de la emocion, regulacion de la emocion
y trabajo emocional; asi mismo, la validacion serd en la escala de Likert (1-5), siendo

1 el grado mas bajo y 5 el grado mas alto (Wong y Law, 2002).

Del mismo modo, para la medicion de la variable Conflictos Interpersonales se
utilizd el cuestionario de Miriam Benitez, José Ledn, Jimena Ramirez, Francisco

Medina y Lourdes Munduate. El objetivo fundamental de este trabajo ha sido la
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validacion a la poblacion espaiiola de un instrumento de medida de Conflictos
Interpersonales en el Trabajo (CIT) en sus dos dimensiones (conflicto de tareas y
conflicto de relaciones) (Benitez et al., 2012). Este instrumento se compone de nueve
items, divididos por dos dimensiones: Conflictos de tareas con 4 items y Conflictos de
relaciones con cinco items, la validacion sera en la escala de Likert (1-5), siendo 1 el

grado més bajo y 5 el grado mas alto.

7.3.3 Poblacion

Segun Arias (2021), la poblacion se define como un grupo de elementos, ya sea
finito o infinito, que comparten caracteristicas comunes y para los cuales las
conclusiones de la investigacion serdn aplicadas. La delimitacion de esta poblacion estd

determinada por el problema de investigacion y los objetivos del estudio.

Analizando las consideraciones del autor, la poblacion de la presente
investigacion son 30 colaboradores del area administrativa de la Empresa Publica de

Aseo y Gestion Ambiental del Canton Latacunga (EPAGAL).

7.4 Analisis de confiabilidad de instrumentos
Oviedo y Campo (2005), mencionan en su estudio “Aproximacion al uso del
coeficiente alfa de Cronbach” que, en 1951, Lee J. Cronbach introdujo el coeficiente
alfa, un indice utilizado para evaluar la confiabilidad de la consistencia interna de una
escuela. Su funcidn principal es medir en qué medida los items de un instrumento estan
correlacionados, proporcionando asi una evaluacion de la fiabilidad de la escala. En

esencia, el alfa de Cronbach se calcula como el promedio de las correlaciones entre los
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distintos items del instrumento. Ademas, puede entenderse como la medida de la

presencia de un constructo, concepto o factor medido en cada item.

Por ello, se evalud la confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos
mediante el alfa de Cronbach. Ademas, se determiné la validez del instrumento, los
resultados del Coeficiente de Cronbach indicaron una aceptable confiabilidad de los

items, con un valor equivalente de 0=0,758, el cual se muestra en la Tabla 7.

Tabla 7
Fiabilidad mediante el Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

758 25

Nota: IBM-SPSS.

Tabla 8
Rango Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach (a) Consistencia interna
>0,9 Excelente
>(,8 Buena
>0,7 Aceptable
>0,6 Considerable

Fuente: Rodriguez (2022)
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7.5 Alcance

7.5.1 Descriptivo

Ramos (2020) manifiesta que en este tipo de alcance, las caracteristicas de la
variable de estudio ya son conocidas, y el objetivo es destacar su presencia dentro de
un grupo humano especifico. Ademads, no solo se fundamenta con bases tedricas, sino

también, con la recoleccion de datos.

Por ello, el tipo de alcance de la presente investigacion es descriptivo ya que las
variables de estudio ya estan presentes en el ambiente laboral en el que se las estudiara,
ademas, se utilizara no solo fundamentos tedricos sobre inteligencia emocional y
conflictos interpersonal, sino que también se recopilara datos nimeros para lograr

resultados mas precisos.

8. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En esta investigacion se llevd a cabo una encuesta dirigida al personal
administrativo de Empresa Publica de Aseo y Gestion Ambiental del Canton Latacunga
(EPAGAL). El objetivo principal fue evaluar seis dimensiones clave: evaluacion de las
emociones propias, valoracion de las emociones de los demas, uso de la emocion,
regulacion de la emocion, conflictos de tareas y conflictos en relaciones laborales. Para
lograrlo, se disefid un instrumento que permitid recopilar la opinién de los
colaboradores. La encuesta constd de 25 preguntas relacionadas con las dimensiones

mencionadas anteriormente, es asi que, cada pregunta se respondid en una escala de
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Likert de 1 a 5, con esta se logr6 identificar el grado de acuerdo y en desacuerdo que

los encuestados se encontraban con relacion a las afirmaciones presentadas.

8.1 Andlisis de resultados de la variable Inteligencia Emocional

Dentro de esta variable se evaluaron 4 dimensiones, las cuales son:

e Evaluacion de las emociones propias
e Valoracion de las emociones de los demas
e Uso de la emocion

e Regulacién de la emocion

8.1.1 Evaluacidn de las emociones propias

3'/| ’/\4%_ 3%

41%
= 1 Totalmente en desacuerdo = 2 En desacuerdo
= 3 Indiferente 4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

Después de analizar los datos obtenidos en la encuesta realizada a los
colaboradores del area administrativa de EPAGAL, el 50% afirma estar “Totalmente de

acuerdo” lo que se traduce a que los encuestados tienen un solido conocimiento de sus



40

propias emociones, el 41% muestra estar “De acuerdo” lo cual se relaciona con la
anterior escala, el 4% manifiesta estar “Indiferente” lo que podria indicar una falta de
seguridad y conocimiento sobre las razones detras de sus emociones, por otro lado, el
3% muestra estar “En desacuerdo”, y 3% también muestra estar “Totalmente en

desacuerdo”, afirmando no conocer sus propias emociones.

8.1.2 Valoracion de las emociones de los demas

47%
= 1 Totalmente en desacuerdo = 2 En desacuerdo
= 3 Indiferente 4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

De acuerdo a los resultados obtenidos dentro de esta dimension, el 30% de los
encuestados manifiestan estar “Totalmente de acuerdo” en cuanto a valorar las
emociones de los demas, el 47% se ubica dentro de la escala de “De acuerdo” mostrando
una postura positiva dentro de esta dimension, por otro lado, el 22% de los
colaboradores encuestados se muestra “Indiferente”, lo cual presentan no tener una

posicion clara o no estdn seguros de comprender las emociones de los demas, por
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ultimo, el 2% presenta estar “En desacuerdo”, aunque es la menor cantidad de

encuestado, manifiestan no valorar las emociones de los demas.

8.1.3 Uso de la emocion

1%

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

Dentro de esta dimensién se muestra que, el 66% de los encuestados afirman
estar “Totalmente de acuerdo” percibiendo que los colaboradores reflexionan sobre su
propio dialogo interno y la forma en que se percibe a si misma en cuanto a su
competencia en diversas areas de la vida, por otro lado, el 33% afirma estar “De
acuerdo” asociandose con la escala mencionada anteriormente, asi mismo, el 1%
muestra estar “En desacuerdo” y por ultimo, el 1% en “Totalmente en desacuerdo”
indicando una pequefia porcion que no se identifica completamente con dicha

dimension.
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8.1.4 Regulacién de la emocién

1% 4%

18%

57%

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

Dentro de esta dimension se obtuvieron las siguientes percepciones de los
colaboradores encuestados, el 21% muestra estar “Totalmente de acuerdo” en la
regulacion de sus emociones, el 57% afirma estar “De acuerdo” manifestando tener
habilidad para gestionar adecuadamente sus emociones y abordar desafios de manera
racional, lo que se traduce a la capacidad de mantener el control emocional y manejar
situaciones dificiles con un enfoque l6gico, por otro lado, el 18% muestra una postura
“Indiferente” lo que se puede manifestar es que no estan seguros o no tienen una
posicion clara sobre su capacidad para regular adecuadamente sus emociones, el 4%
muestra estar “En desacuerdo” y el 1% “Totalmente en desacuerdo”, lo cual muestran

no tener esta habilidad para regular sus emociones.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la variable de inteligencia emocional,

se determind los siguientes niveles por cada dimension que se presenta en la ilustracion

8.

Tlustracion 4

Nivel de Inteligencia Emocional

90,00%

66,66%

3,34%

6,66%
0,
3,34% 0%

Evaluacion de las Valoracion de las
emociones emociones de los
propias demads

93,33%

Usodela
emocion

86,66%
76,66%
23,34%
13,34%
0% l 0%
Regulacién de la IE
emocion

EMALTO mMEDIO mBAJO

Después de una analisis minucioso, se encontré que dentro de la primera

dimension que es evaluacion de las emociones propias, el nivel de inteligencia

emocional es alto en un 90%, medio en un 6,66% y bajo en un 3,34%, en la segunda

dimension de valoracion de las emociones de los demas, se obtuvo un nivel de

inteligencia emocional alto en un 66,66%, medio en un 33,34% y no se obtuvo un nivel

bajo, por otro lado, en la tercera dimensioén de uso de la emocion el nivel es alto en un
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93,33%, medio en un 6,67% y no se encontr6 un nivel bajo de inteligencia emocional.
Ahora bien, en cuanto a la Gltima dimension de regulacion de la emocidn, el nivel de
inteligencia emocional es alto en un 76,66% y medio en un 23,34%, lo que nos da un
nivel general de inteligencia emocional dentro de la organizacion alto en un 86,66% y

medio en un 13,34%.

8.2 Andlisis de resultados de la variable Conflictos Interpersonales

Dentro de esta variable de estudio se evaluaron dos dimensiones, las cuales son:

e Conflictos de tareas

e Conflictos en relaciones laborales

8.2.1 Conflictos de tareas

= 1 Totalmente en desacuerdo = 2 En desacuerdo
= 3 Indiferente 4 De acuerdo
= 5 Totalmente de acuerdo
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En este andlisis se puede evidenciar los resultados de los conflictos en tareas.
Del total de 30 encuestados, casi la mitad de ellos con un porcentaje de 49% se perciben
como “De acuerdo” lo que significa que una proporcion significativa de los
colaboradores no tienen conflictos con las actividades encomendadas, un 19% de los
encuestados manifiestan estar “Indiferente” lo que significa que no sienten ningun
desfavorable en la dimension, también, el 14% de los resultados arrojan que estan “En
desacuerdo” ya que se interpreta que las tareas no son distribuidas de una manera
igualitaria, por consiguiente, un 11% de los encuestados revela que estan “Totalmente
de acuerdo” en que si se brinda diferentes puntos de vista al realizar una tarea, para
concluir, la minoria de los encuestados con un porcentaje de 7% revela que estar en
“Totalmente en desacuerdo” por lo que se puede decir que no se ha brindado un buen

modo de llevar a cabo cada tarea.

8.2.2 Conflictos en relaciones laborales

31%

= 1 Totalmente en desacuerdo = 2 En desacuerdo
= 3 Indiferente 4 De acuerdo
= 5 Totalmente de acuerdo
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En el siguiente grafica se puede observar los resultados de los conflictos en
relaciones laborales, el total de los 30 encuestados, un 31% de los encuestados
manifiestan estar “De acuerdo” lo que significa que una porcion de los empleados no
estan conformes con el ambiente que se percibe en su trabajo, por consiguiente, el 27%
de los encuestados manifiesta estar “Totalmente de acuerdo” lo que se da entender que
existe compaieros que tratan de perjudicar a los demas con diferentes acciones,
también, un 18% de los encuestados manifiesta estar “Totalmente en desacuerdo” con
respecto al clima que se presenta en el drea de trabajo, sin embargo, el 15% de los
encuestados evidencia ser “Indiferente” en las murmuraciones que se presentan en el
area de trabajo, por ultimo el 9% de los colaboradores encuestados evidencia estar “En

desacuerdo” en que existe conspiraciones latentes dentro de la organizacion.

8.3 Correlacion de Pearson de las variables de Inteligencia Emocional

y Conflictos Interpersonales

De acuerdo a Fiallos (2021), “mide la naturaleza y fuerza entre dos variables
cuantitativas, que permite describir la relacion entre dos variables (correlacion)” (p. 6).

En la Tabla 9 se presenta las caracteristicas de la correlacion de Pearson.

Tabla 9

Caracteristicas de la correlacion de Pearson

Caracteristicas

Nos indica si dos wvariables estan

correlacionadas o no.
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Correlacion de Pearson

Indica la fuerza de la aparente relacion.

Indica si la aparente relacion es positiva o

negativa.

El signo del coeficiente r de Pearson nos
indica la naturaleza de la correlacion entre las

variables.

Si el signo de correlacion es positivo,
significa que la relacion es directa (Funcion
creciente donde un incremento en una
variable esta asociado con el incremento de

la otra variable, y viceversa).

Si el signo de la correlacion es negativo,
significa una relacion inversa o indirecta
(Funcién decreciente significando que el
incremento de una variable estd asociado con

una disminucion de la otra variable).

El valor del coeficiente r de Pearson denota
la fuerza o intensidad la correlacidn entre las

variables.

El valor del coeficiente r de Pearson esta

entre (-1) y (+1).

Fuente: Fiallos (2021).
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Dicho esto, en este estudio se utilizo6 la correlacion de Pearson para establecer
la relacion entre las variables de inteligencia emocional y conflictos interpersonales,

permitiendo obtener los resultados que se muestran en la Tabla 10.

Tabla 10

Correlacion de Pearson entre inteligencia emocional y conflictos interpersonales

Correlaciones
Inteligencia Conlflictos
Emocional Interpersonales
Inteligencia Correlacion de Pearson 1 =277
emocional
Sig. (bilateral) 138
N 30 30
Conflictos Correlacion de Pearson -277
Interpersonales
Sig. (bilateral) 138
N 30 30

Fuente: IBM —SPSS.

Después de un analisis minucioso de los resultados obtenidos de la correlacion
entre las variables “Inteligencia emocional” y “Conflictos interpersonales” se ha
calculado un coeficiente de correlacion de Pearson de -0,277. De acuerdo a la escala

definida en la Tabla 10, este valor muestra una correlacion significativa.

Basandonos en estos hallazgos podemos llegar a la conclusién que, a medida
que la inteligencia emocional aumenta, la tendencia a experimentar conflictos

interpersonales tiende a disminuir.
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9. PROPUESTA

En el dindmico contexto empresarial actual, la administracion efectiva del
Talento Humano, ha adquirido una importancia critica para el logro exitoso de los

objetivos de cualquier organizacion.

De acuerdo al andlisis realizado se propondréd las siguientes estrategias, las
cuales se redactaron con relacion a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a
los colaboradores del area administrativa de la Empresa Publica de Aseo y Gestion

Ambiental del Canton Latacunga (EPAGAL).

La presente propuesta tiene como objetivo plantar estrategias de inteligencia
emocional que permitan intervenir en los conflictos interpersonales identificados en la
organizacion, es asi que se ha propuesto estrategias para cada dimension de inteligencia
emocional: evaluacién de las emociones propias, valoracion de las emociones de los
demas, uso de la emocion, regulacion de la emocion y trabajo emocional, y en las
dimensiones de conflictos interpersonales: conflicto de tareas y conflicto de relaciones.
A continuacidon, se detalla cada estrategia para las dimensiones mencionadas

anteriormente.



Tabla 11

Propuesta de estrategias
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DIMENSION | ESTRATEGIA OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE | LIMITACIONES PRESUPUESTO
Utilizar la creatividad . !I)edlcar tiempo a Jefe de Talento
Exploracion como una via para actl\_/ldades creativas como Humano
X . pintar, escribir o tocar | Colaboradores del $ 200,00
creativa canalizar y comprender . .
. . musica para expresar tus area
mejor las emociones. . L
emociones. administrativa
Implementar un diario
emocional para los
colaboradores registren $ 60,00
Evaluacion de diariamente sus au toclzoillé?:i(:ﬁien o
las emociones Fomentar la experiencias emocionales.
: - - Jefe de Talento en los
propias Desarrollo de Ia autoevaluacion y la Establecer sesiones Humano colaboradores
. conciencia emocional | regulares de feedback entre
conciencia : : N .~ | Colaboradores del
: para mejorar el manejo | compafieros para compartir . .
emocional . . area Ninguno
de las emociones observaciones sobre el L .
; administrativa
personales. comportamiento
emocional.
Ejercicios practicos para
reconocer Yy etiquetar $ 70,00

emociones.




Organizar sesiones de
capacitacion en empatia

51

Estimular la empatia para que los miembros del | Jefe de Talento Falta de Ninguno
Valoracion de | Desarrollo de | entre los miembros del | equipo comprendan mejor Humano integracion o
las emociones | empatiaenel | equipo fortaleciendo las las emociones de sus Colaboradores del habilidades
de los demés equipo relaciones y la colegas. area sociales en los
colaboracion Incorporar juegos de roles | administrativa colaboradores
que simulen situaciones Ninguno
emocionales diversas
Enumerar metas
- . emocionales a corto y largo
Utilizar las emociones | inculs Iy 991 Jefe de Talento 50,00
Listado de como motivacién para plazo, vincu and_o as a Humano . Falta d_e
Uso de la - experiencias positivas. interpretacion o
g metas alcanzar objetivos - Colaboradores del e
emocion . Escribe cartas de . decodificacion de
emocionales personales y o area :
: agradecimiento expresando L las emociones
profesionales. . . administrativa 30,00
tus emociones hacia
personas significativas.
) Compartir historias
o o de recuperarse ] dificiles que hayan Jefe de Talento _ 9
Regulacion de Capacitacion en | rapidamente de desafios | syperado con resiliencia. Humano Falta de capacidad
2 emocion resiliencia emocionales, — - Colaboradores del | o conocimiento de
emocional manteniendo un Escribir una carta a si area autocontrol
equilibrio emocional mismos destacando sus | administrativa 30,00

saludable.

fortalezas personales y
recordandose a si mismos




su capacidad de superar
desafios.

52

Desarrollar listas de

Analizar la asignacion de | verificacion de hitos que Jefe de Talento 50,00
Implementacion | recursos para ajustar cada | sean claves para cada tarea. Humano
de programas asignacion segun sea Utilizar tableros en linea | Colaboradores del
de mentoria necesario y optimizar la | (Kanban) que muestre el area 90.00
eficiencia. estado actual de las tareas | administrativa Falta de ’
y proyectos asignados RN
: Crear una planificacion concientizacion en
Conflictos de semanal. estableciendo los colaboradores
tareas metas de;s losando tareas en la participacion Ninguno
en gasosgmane'ables Jefe de Talento de talleres o
Taller en Desarrollar habilidades - Jat Humano programas
. o . Role-playing para simular
gestion del practicas para maximizar situaciones de interruncion Colaboradores del
tiempo su productividad - peton. area
Los participantes practican L .
. administrativa Ninguno
respuestas efectivas y
estrategias para minimizar
distracciones.
Promover un ambiente de Realizar reuniones Jefe de Talento
Conflictos en | Comunicacion | comunicacion honestay | periddicas estrictamente Humano Falta de
relaciones abierta 'y abierta entre los dedicadas a Colaboradores del | comunicacion 30,00
laborales honesta colaboradores de la retroalimentacion y saber area bidireccional

organizacion.

Sus puntos de vista.

administrativa




Proporcionar sesiones de
capacitacion en habilidades
de comunicacion efectiva

Organizar un circulo de

discusion sobre temas de

trabajo e incluso abordar
temas personales.

53

Desarrollo de
habilidades de
empatia

Fomentar la empatia
entre los miembros del
equipo a través de
gjercicios que promuevan
la comprension de las
perspectivas y
experiencias de los
demas.

Taller sobre la empatia.

Construccion de equipos
de trabajo.

Compartir una experiencia
personal mientras el otro
escucha de manera activa.

Jefe de Talento
Humano
Colaboradores del
area
administrativa

Reconocimiento
de logros

Fomentar un ambiente
positivo al celebrar
logros y reconocer

contribuciones
individuales, reduciendo

Crear premios
personalizados
relacionados con las
fortalezas y logros
individuales de los
colaboradores.

Jefe de Talento
Humano
Colaboradores del
area
administrativa

$ 150,00
Ninguno

$ 200,00
Ninguno
Ninguno

$ 150,00




la tension y promoviendo
la colaboracion.

Crear una "Muralla de
Logros" en un area comun
donde todos puedan very

54

i $ 60,00

agregar sus tarjetas

felicitando a sus
comparieros.
Organizar un "Almuerzo
de Exito" mensual o $ 90,00
trimestral

TOTAL $ 1.260,00
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10. CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES

10.1 Conclusiones

La revision bibliografica en este estudio destaca que, la inteligencia
emocional se ha regido como un componente esencial para gestionar
eficazmente los conflictos interpersonales. La capacidad de los
colaboradores para comprender y manejar sus propias emociones, asi
como las de sus colegas, desempena un papel crucial en la construccion
de relaciones laborales saludables. Ademas, respalda la idea de que un
mayor nivel de inteligencia emocional se traduce en una mayor aptitud
para resolver conflictos de manera efectiva, promoviendo la
comunicacion abierta y la empatia, con una gestiéon proactiva de las
emociones en el entorno laboral no solo se contribuye a la prevencion
de conflictos, sino que también cultiva un clima organizacional que
favorece la colaboracion y la productividad.

De acuerdo al diagnostico del nivel de inteligencia emocional en los
colaboradores del area administrativa de la Empresa Publica de Aseo y
Gestion Ambiental del Canton Latacunga (EPAGAL), se obtuvo que los
colaboradores tienen un nivel alto de inteligencia emocional, debido a
que en la primera dimension que es evaluacion de las emociones propias,
el nivel de inteligencia emocional es alto en un 90%, medio en un 6,66%
y bajo en un 3,34%, en la segunda dimension de valoracion de las
emociones de los demads, se obtuvo un nivel de inteligencia emocional

alto en un 66,66% y medio en un 33,34, por otro lado, en la tercera
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dimension de uso de la emocion el nivel es alto en un 93,33% y medio
en un 6,67%, ahora bien, en cuanto a la Gltima dimension de regulacion
de la emocion, el nivel de inteligencia emocional es alto en un 76,66%
y medio en un 23,34%.

e La propuesta de estrategias para fortalecer la Inteligencia Emocional en
los colaboradores, emerge como una iniciativa integral y vital para el
desarrollo personal y organizacional. Por ello, la comprensién y
aplicacion de la inteligencia emocional no solo se revelan como un
recurso valioso para la gestion efectiva de las emociones individuales,
sino también como un medio para fortalecer las relaciones
interpersonales.

e Luego de realizar la correlacion entre las variables de estudio que son
inteligencia emocional y conflictos interpersonales, se llegé a la
conclusion que existe una correlacion significativa lo que se traduce en
que a medida que la inteligencia emocional aumenta, la tendencia a

experimentar conflictos interpersonales tiende a disminuir.

10.2 Recomendaciones

e Realizar investigaciones actualizadas para entender mejor como la
inteligencia emocional incide en la gestion efectiva de conflictos en el
entorno laboral, se sugiere explorar especificamente como las
habilidades emocionales de los lideres y colaboradores influyen en la
dindmica laboral. Estas investigaciones podrian proporcionar

conocimientos clave para la mejora de la gestion de conflictos,
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impactando positivamente en la productividad, bienestar de los
trabajadores y el éxito general de las organizaciones.

Se debe tener en cuenta los niveles medio y bajo dentro de las
dimensiones, ya que aquellos colaboradores que se encuentran dentro de
estas pueden alcanzar el nivel alto de inteligencia emocional con la
implementacion de las estrategias propuestas.

Implementar las estrategias propuestas basadas en los hallazgos de esta
investigacion. Es crucial realizar evaluaciones periddicas para medir el
impacto de estas estrategias en la gestion de conflictos y ajustarlas segiin
sea necesario. La implementacion efectiva de estas estrategias no solo
contribuird a la mejora de las relaciones laborales, sino que también al
éxito organizacional conjuntamente con los colaboradores.

Tomar en cuenta el 100% de la poblacion de la Empresa Publica de Aseo
y Gestion Ambiental del Canton Latacunga (EPAGAL), para poder tener

una gestion mas efectiva.
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Anexo 1: Cuestionario de Inteligencia emocional y Conflictos interpersonales

INTELIGENCIA EMOCIONAL'Y

CONFLICTOS INTERPERSONALES

Instrucciones: A continuacion, encontrard algunas afirmaciones y preguntas sobre
inteligencia emocional y conflictos interpersonales, lea detenidamente e indique con una
“X" el grado de acuerdo o desacuerdo con respecto a las mismas. No hay respuesta

correcta o incorrecta, ni buenas o malas.

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

NO

Enunciado

Valoracion

2

3

4

INTELIGENCIA EMOCIONAL

PROPIAS. 1

Tengo un buen sentido de por qué tengo ciertos sentimientos la
mayor parte del tiempo.

Comprendo bien mis propias emociones.

Realmente entiendo lo que siento.

Siempre sé si soy feliz o no.

VALORACION DE LAS| EVALUACION DE

EMOCIONES DE LOS | LAS EMOCIONES

DEMAS. 2

Siempre reconozco las emociones de mis amigos por su
comportamiento.

Soy un buen observador de las emociones de los demas.

Soy sensible a los sentimientos y emociones de los demas.

Entiendo bien las emociones de las personas que me rodean.

USO DE LA
EMOCION. 3

Siempre me fijo metas y luego hago todo lo posible para alcanzarlas.

10

Siempre me digo a mi mismo que soy una persona competente.

11

Soy una persona motivada.

12

Siempre me animo a dar lo mejor de mi.

REGULACION DE

LA EMOCION. 4

13

Soy capaz de controlar mi temperamento y manejar las dificultades
racionalmente.

14

Soy bastante capaz de controlar mis propias emociones.

15

Siempre puedo calmarme rapidamente cuando estoy muy enojado.

16

Tengo buen control de mis propias emociones.

CONFLICTOS INTERPERSONALES

CONFLICTOS EN

TAREAS. 5

17

¢Se dan puntos de vista contrapuestos sobre las tareas a realizar?

18

¢ Se dan desacuerdos sobre el modo de llevar a cabo las tareas?

19

¢ Se expresan las diferencias sobre las tareas?

20

¢ Difieren vuestros puntos de vista sobre el contenido de las tareas?

CONFLICTOS EN

RELACIONES
LABORALES. 6

21

¢La atmosfera de trabajo es hostil?

22

¢Son frecuentes las murmuraciones?

23

¢ Se dan sentimientos de hostilidad entre las partes?

24

¢Algunas personas intentan perjudicar a los deméas?

25

¢Se percibe un clima de conspiracion latente?
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Anexo 2: Nivel de Inteligencia Emocional por empleados
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Anexo 3. Tabulacion de encuesta por pregunta.

r

14; 47%

Pregunta l

14; 46%

M 1 Totalmente en
desacuerdo
M 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

74 De acuerdo

B 5 Totalmente de acuerdﬁ

15; 50%

Pregunta 2

A

B 1 Totalmente en
desacuerdo

M 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

= 4 De acuerdo

M 5 Totalmente de acuerdo

F

Pregunta 3

A

B 1 Totalmente en
desacuerdo

M 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

= 4 De acuerdo

B 5 Totalmente de acuerdo

y
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Pregunta 4

Pregunta 5

Pregunta 6

B 1 Totalmente en

desacuerdo

2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

W 4 De acuerdo

B 5 Totalmente de acuerdo

B 1 Totalmente en

desacuerdo

B 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

4 De acuerdo

B 5 Totalmente de acuerdo

B 1 Totalmente en

desacuerdo

M 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

4 De acuerdo

B 5 Totalmente de acuerdo

55



Pregunta 7

Pregunta 8

15; 50%

Pregunta 9

56

B 1 Totalmente en desacuerdo
M 2 En desacuerdo

3 Indiferente
B 4 De acuerdo

B 5 Totalmente de acuerdo

M 1 Totalmente en desacuerdo
M 2 En desacuerdo
m 3 Indiferente

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

B 1 Totalmente en desacuerdo
B 2 En desacuerdo
m 3 Indiferente

4 De acuerdo

m 5 Totalmente de acuerdo



Pregunta 10

B 1 Totalmente en
desacuerdo
2 En desacuerdo

3 Indiferente

21; 70% 4 De acuerdo

otalmente de acuerdo

Pregunta 11

H 1 Totalmente en
desacuerdo

B 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

M 4 De acuerdo

B 5 Totalmente de
acuerdo

Pregunta 12

H 1 Totalmente en
desacuerdo

M 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

M 4 De acuerdo

m 5 Totalmente de
acuerdo




Pregunta 13

Pregunta 14

Pregunta 15

4;13% 1; 3%

58

B 1 Totalmente en
desacuerdo

B 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

4 De acuerdo

B 5 Totalmente de
acuerdo

® 1 Totalmente en
desacuerdo

M 2 En desacuerdo
3 Indiferente

M 4 De acuerdo

B 5 Totalmente de
acuerdo

H 1 Totalmente en
desacuerdo

M 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

4 De acuerdo

B 5 Totalmente de
acuerdo



Pregunta 16

Pregunta 17

Pregunta 18

3;10% 10%

B 1 Totalmente en

desacuerdo

M 2 En desacuerdo

3 Indiferente

B 4 De acuerdo

B 5 Totalmente de

acuerdo

H 1 Totalmente en

desacuerdo

M 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

M 4 De acuerdo

B 5 Totalmente de
acuerdo

H 1 Totalmente en

desacuerdo

M 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

4 De acuerdo

B 5 Totalmente de
acuerdo

59



Pregunta 19

H 1 Totalmente en

desacuerdo

B 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

M 4 De acuerdo

B 5 Totalmente de acuerdo

Pregunta 20

Pregunta 21

H 1 Totalmente en

desacuerdo

B 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

4 De acuerdo

B 5 Totalmente de acuerdo

H 1 Totalmente en

desacuerdo

B 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

M 4 De acuerdo

B 5 Totalmente de
acuerdo
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Pregunta 22

Pregunta 23

Pregunta 24

4;13%
10; 33%
5;17%

3; 10%
8;27%

B 1 Totalmente en

desacuerdo

B 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

4 De acuerdo

B 5 Totalmente de acuerdo

B 1 Totalmente en

desacuerdo

M 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

M 4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

B 1 Totalmente en

desacuerdo

M 2 En desacuerdo

3 Indiferente

H 4 De acuerdo

B 5 Totalmente de acuerdo
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Pregunta 25

B 1 Totalmente en

desacuerdo

2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

4 De acuerdo

M 5 Totalmente de
acuerdo

4
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