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Resumen 

La presenta investigación tuvo como fin Identificar la relación entre la Inteligencia 

emocional y la capacidad de solución de conflictos en colaboradores de una empresa privada 

del Callao. Es de tipo descriptivo y correlacional simple, con un diseño en el tiempo 

transversal, la muestra se estimó mediante el método probabilístico censal con un total de 50 

trabajadores, a quienes se les administró la prueba EQ-I Bar0n Emotional Quotient Inventory 

y la Escala de solución de conflictos (ESOC). Se obtuvo como resultado que existe 

correlación entre inteligencia emocional y la habilidad de solución de conflictos; es decir 

que, a un alto de nivel de inteligencia emocional, mayor capacidad de solución de conflictos. 

A su vez, el mayor porcentaje de colaboradores tiene desarrollada la inteligencia emocional; 

además la habilidad de solución de conflictos se encuentra a un nivel promedio. 

Palabras claves: Inteligencia emocional, solución de conflictos, colaboradores, 

productividad y clima laboral.  

 

Abstract 

The purpose of this study is to identify the relationship between emotional intelligence and 

conflict resolution capacity in collaborators of a private company in Callao. It is descriptive 

and simple correlational, with a cross-sectional design, the sample was estimated using the 

census probabilistic method with a total of 50 workers, who were given the EQ-I Bar0n 

Emotional Quotient Inventory test and the Conflict Resolution Scale (ESOC). Results: there 

is a correlation between emotional intelligence and conflict resolution ability; that is, at a 

high level of emotional intelligence, greater capacity for conflict resolution. In turn, the 

highest percentage of collaborators has developed emotional intelligence; In addition, the 

ability to resolve conflicts is at an average level. 

Keywords: Emotional intelligence, conflict resolution, collaborators, productivity and work 

environment.  

 



    

4 
 

 

Introducción 

La inteligencia emocional es una capacidad fundamental en todas las personas que 

necesita ser desarrollada, ya que es determinante a la hora de tomar decisiones, acciones, así 

como el buen manejo del conflicto y la resolución de estos; sin embargo, los colaboradores 

de muchas empresas carecen de esta capacidad fundamental que involucra el buen manejo 

del estrés, adecuadas relaciones interpersonales y comunicación efectiva. La carencia de esta 

capacidad sería un factor que generaría dificultades en las relaciones interpersonales de los 

colaboradores; conllevando una baja productividad y un incremento del ausentismo, por 

ende, un clima laboral tóxico. 

Los individuos con niveles altos de inteligencia emocional tienen como 

características poseer conductas adaptativas, adecuadas relaciones interpersonales, 

compromiso con su trabajo, interés sincero por el bienestar del compañero de trabajo, asumir 

nuevos retos, entre otros (Zárate, 2012). 

Actualmente las organizaciones laborales han puesto énfasis en distinguir a los 

colaboradores como seres humanos compuestos por emociones, sentimientos, pensamientos, 

quedó en el pasado la idea del trabajador como una máquina humana para generar 

productividad y ganancias; por ende, todo lo que le suceda al colaborador repercutirá en la 

organización así como los menciona  Martin y Boeck (como se citó en Pereira, 2012) en la 

que refiere que para ser exitoso y mantenerse en ella uno debe aprender a administrar sus 

emociones y  el de los demás, ya que las emociones positivas conllevan a la excelencia 

profesional. Asimismo, ahora se asume que un colaborador con suficiente inteligencia 

emocional sabe reconocer sus propias emociones, apreciarlas, ordenarlas y nombrarlas de 

forma consciente. 

En el mundo globalizado de hoy, las organizaciones laborales son espacios donde 

existe una mezcla multicultural muy interesante, en ella se conjugan creencias, experiencias, 

conocimientos, pensamientos, y concepciones que no pocas veces constituyen un verdadero 

reto para la convivencia y desarrollo personal y organizacional en la sede laboral. La 

diversidad de personalidades dentro de un grupo enriquece un determinado trabajo, sin 

embargo, esta mixtura constituye un reto, potencialmente puede generar también dificultades 

en las relaciones interpersonales. 
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Se puede decir que no es suficiente tener un buen grado académico o un alto nivel 

intelectual, sino tener la capacidad de interactuar, de expresar y escuchar, y he aquí la 

diferencia crucial para el éxito o fracaso a nivel personal y organizacional. 

Goleman (2004) refiere en cualquier tipo de organización que se quiera evaluar las 

aptitudes emocionales es importante identificar las aptitudes de la empresa y los elementos 

emocionales de cada uno de los colaboradores. 

El éxito de una empresa se definirá de acuerdo a la importancia que se pone a la 

INTELIGENCIA EMOCIONAL (IE). A su vez, la IE incrementará la CAPACIDAD DE 

RESOLUCIÓN DE CONFLICTOS (CRC) que debe desarrollar cada colaborador en una 

organización. En las organizaciones pequeñas y grandes de hoy, se observa cotidianamente 

dificultades relacionadas con la interacción y al trabajo de equipo. La posibilidad de que los 

colaboradores aprendan e incrementen su inteligencia emocional permitirá no solamente 

mayor productividad, sino que permitirán enfrentar mejor los conflictos de manera rápida y 

efectiva. 

En la actualidad la necesidad de solucionar los conflictos dentro de las 

organizaciones viene siendo liderada por el área de talento humano. Es la función de esta 

área velar por un  buen clima laboral, asimismo lograr mejorar los ambientes de trabajo 

donde se den diferentes desacuerdos, de esta manera se puede prevenir algún tipo de 

conflicto, aunque también recae la responsabilidad en los puestos gerenciales, debido a que 

su liderazgo es fundamental en la empresa a la hora de afrontar un conflicto, sin embargo 

tampoco se debe dejar de lado la necesidad de empoderar a los colaboradores líderes para 

que puedan tomar decisiones en ausencia de algunos directivos. 

Según Pereira (2012) en las organizaciones  existen  diferentes factores por lo que se 

pueden generar un conflicto: primero se debe tener en cuenta que los conflictos se originan 

por intereses personales, segundo por insatisfacción por la forma de ejercer el liderazgo y 

supervisión de los jefes de equipos y finalmente por una inadecuada comunicación entre los 

diferentes niveles laborales. 

Es fundamental identificar el origen de los conflictos, ya que permitirá reducir y 

predecir un próximo conflicto. Domínguez (como se citó en Pereira, 2012) refiere que los 

conflictos en una organización no se debe quitar su importancia ni porque sea de moderada 

intensidad, ya que nunca se sabe cuál será la magnitud del problema. 

Es por ello, la importancia de generar la capacidad de solución de conflictos dentro 

del entorno laboral, en tal sentido Chiavenato (2009) sostiene que un conflicto se 
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inicia cuando una de las partes intenta llegar a una meta que está unida a la otra y 

esta interfiere a los objetivos. 

Está claro que no se puede evitar la aparición o propensión a los conflictos, es un 

rasgo muy humano, sin embargo la ciencia cognitiva indica la posibilidad de conocer los 

factores o condiciones que elicitan su aparición, por otro lado los conflictos que se dan dentro 

de una organización no son tan negativos como se ha venido planteando a lo largo de la 

lectura, pues  permite la cohesión del grupo, es decir, si en un área  se presenta un conflicto 

lo probable es que esta situación llame la atención del grupo, movilice sus recursos e 

incremente la comunicación e interacción entre ellos, en algunos casos podría generar mayor 

apertura a la innovación, pues cada colaborador frente a un conflicto brindará una solución 

y esta variará  debido a que no siempre se presentará el mismo conflicto. 

Sin embargo, también es posible lo contrario, la presencia de conflictos en una 

organización puede incrementar la frustración entre los colaboradores, acrecentar la 

desmotivación, disparar las dificultades en la comunicación y generar relaciones 

interpersonales más conflictivas. 

 

A nivel teórico, la investigación permitió ampliar el conocimiento científico en 

cuanto a la IE y CRC, desde la perspectiva de la teoría de EQ-I Bar0n y el instrumento de 

Solución de conflictos.  

A nivel metodológico, permitió alcanzar los objetivos trazados e interpretación. 

A nivel práctico, permitirán desarrollar una serie de acciones dentro de la empresa. 

Finalmente consideramos que los datos obtenidos en este estudio contribuirán a tener una 

visión más amplia de cómo abordar una problemática dentro de la organización. 

 

Según investigaciones consultadas podemos mencionar en primer lugar una 

investigación de tipo descriptivo hecha por De León (2016) en la que buscó la relación del 

liderazgo y la solución de conflictos laborales, del mismo modo buscó identificar qué 

factores son determinante para los conflictos internos en una institución. Tomo en cuenta a 

35 colaboradores entre hombre y mujeres  con las edades de 22 a 45 años como muestra. 

Llegó a la conclusión de que no existe correlaciones y que los problemas se dan por 

dificultades en la comunicación. 

Un estudio realizado en Quetzaltenango por Pereira (2012) en una empresa llamada 

Servipuertas S.A. a 36 colaboradores con la intención de correlacionar la influencia de la IE 
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en el desempeño laboral, para ello utilizaron la prueba T.I.E=G. y un instrumento de 

desempeño laboral. La investigación fue descriptiva, se concluyó que todos los 

colaboradores evaluados tienen una inteligencia emocional promedio que hace que ante 

situaciones adversas el desempeño sea óptimo. Sin embargo en el análisis de coeficiente 

correlacional de Pearson arrojó una correlación débil, que denotaría que no hay influencia 

de la IE no influirá en el buen desempeño de los colaboradores a la hora de realizar sus 

labores.  

Otro antecedente que refuerza esta investigación es la De León (2012) la cual buscó 

establecer una relación entre IE y estrategias de manejo de conflictos en una empresa de 

Guatemala. En una muestra de 40 colaboradores donde sus edades oscilan entre 18 a 51 

años. Utilizó dos instrumentos un test de IE. y el test de Manejo de conflictos, donde se 

infirió  que la negoción es una de las formas que predomina en la empresa para la solución 

de los conflictos y muestran un nivel alto de IE.  

En una investigación realizada en Machiques en el Estado de Zuila por Guariato 

(2014) en una muestra de 80 sujetos en la que buscó relacionar la IE de los administradores 

educativos y la Resolución de conflictos que se presentan en los colegios básicos.  

En la que aplicó una encuesta tipo Likert, descriptivo correlacional con un diseño no 

experimental. Encontró una correlación de Pearson positiva y proporcional. Concluyó que 

los directivos a la hora de solucionar conflictos hacen uso de componentes de la IE, en otras 

palabras a mayor manejo de IE se evidencia mejor manejo de solución de conflictos. 

En una investigación nacional realizada en el Hospital Dos de Mayo por Rivera 

(2017) en una muestra de 80 colaboradores en la que buscó determinar la relación entre la 

IE y el manejo de conflictos de los colaboradores del área de Cirugía. En un estudio 

cuantitativo de tipo descriptivo correlacional. Aplicó una prueba de IE y una de manejo de 

solución de conflictos. Llegó a la conclusión que entre la IE y el manejo de solución de 

conflictos si existe correlación significativa. 

Castro, Gómez, Lindo y Vega (2017) realizaron una investigación cuantitativa, correlacional 

y no experimental, donde se buscó dar a conocer la relación del nivel de Estilos de 

Afrontamiento al Estrés y IE. En 150 mujeres de Lima. En la que aplicaron la encuesta COPE 

y el ICE de Bar-On. Concluyeron que las existe correlación positiva baja entre las variables. 

En una investigación descriptiva correlacional realizada en Lima por Sebastián 

(2017) en la que busca determinar la relación de IE y el Estilo de Manejo de solución de 

conflictos en profesores de una red educativa pública. En una muestra de de 105, que les 
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aplicó el cuestionario TMMS-24 y el TKI de Thomas. Concluyó que existe correlación 

directa en ambas variables de estudio. 

 

Inteligencia Emocional 

Las empresas en los últimos años han venido solicitando un mayor desarrollo 

cognitivo y emocional en sus colabores y este último con mayor importancia; ya que 

actualmente se ha detectado diversos problemas que es causado por factores emocionales. 

Sin embargo, son pocos los estudios que se han ejecutado sobre IE y escasa el número de 

talleres que se desarrolla en función a este tema.  

No obstante, en los años 90 se comenzó a averiguar sobre IE lo que permite que 

actualmente se manejen diversos conceptos y teorías al respecto. Una definición resaltante 

sobre inteligencia emocional la plantea BarOn (como se citó en Ugarriza y Pajares, 2003) 

en la da a conocer a la IE como un grupo de componentes tanto en lo emocional, social y 

destreza en cada persona que le permite enfrentar y sobrevivir de forma exitosa a diferentes 

situaciones y estresores de cada día, en otras palabras el ser humano debe ser consciente de 

sus emociones para poder administrarlos. Es decir, el nuevo miembro de la empresa podrá 

incorporarse al trabajo de forma rápida y adecuada siempre y cuando haya alcanzado 

madurez emocional; otro ejemplo de inteligencia emocional la podemos encontrar en la 

capacidad de los colaboradores de una empresa para afrontar al cambio y a los nuevos 

métodos. 

Asimismo, este autor plantea que existe varios tipos de inteligencia en ellas está la 

inteligencia cognitiva que se desarrolla hasta un determinado rango de edad, mientras que la 

emocional se modificaría en el transcurso de la vida. 

BarOn plantea que el ser humano se relaciona con sus pares a través de cinco 

componentes: en primer lugar habla de un componente intrapersonal que consiste en la 

habilidad de autoconocimiento, la relación con uno mismo, la asertividad, el autoconcepto, 

la autorrealización y la independencia. Luego plantea el componente interpersonal que 

involucra la capacidad que uno tiene para relacionarse con los otros, la empatía y 

responsabilidad social a su vez está el COMPONENTE DE MANEJO DE ESTRÉS que 

consiste en aquella capacidad de afrontar situaciones difíciles y el manejo de control de 

impulsos. También está el COMPONENTE DE ESTADO DE ÁNIMO que involucra la 

adaptación, el optimismo y la felicidad. Finalmente el COMPONENTE DE 
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ADAPTABILIDAD que engloba la percepción de la realidad, la flexibilidad y aquella 

capacidad de solución de conflictos. 

Así mismo, es BarOn quien crea el primer instrumento para medir esta área en su 

tesis doctoral sustentando que lo emocional y lo cognitivo forman la inteligencia; por ello, 

ambos debían medirse de la misma forma. Debido a las sustentaciones de esta investigación 

y por todo el trabajo que venían realizando. BarOn propone por primera vez el término 

coeficiente emocional que sería paralelo al coeficiente intelectual. 

No obstante, los investigadores como Salovey y Mayer (s/f) postulaban que las 

dimensiones intrapersonal e interpersonal eran solo una pequeña parte del componente 

emocional de una persona como lo proponía Gardner en su conceptualización; es por ello 

que se da pase a la incorporación de las otras dimensiones que comprenden la inteligencia 

emocional y que es sustentado por BarOn. 

En el campo empresarial, la inteligencia emocional ha ido teniendo mayor presencia 

por lo que se han venido realizando investigaciones con respecto a ello; los conceptos que 

se plantean con respecto a la inteligencia emocional ha generado interés en la empresas pues 

esto estuviera vinculado a su desempeño o su CRC.  

 

Solución de Conflictos 

En una adaptación del método de asociación de palabras de Jung planteado por Luria 

(1932) en la que crea un método para cuantificar las reacciones motoras que se emiten en un 

conflicto y que la variable que emplea es la perturbación emocional que se mide a través de 

expresiones conductuales cambiantes. A su vez refiere que hay mayor cambio del 

comportamiento a mayor situación de conflicto y menos a ausencia de ello que sigue a una 

secuencia de pensamiento, emoción y conducta. La falta de capacidad de manejo del 

pensamiento genera una desorganización del comportamiento afectivo dando inicio a una 

conducta impulsiva. 

Lewin (1935) plantea que el conflicto son fuerzas opuestas dentro del ser humano que se 

expresa a través de Aproximación - Aproximación (dos fuerzas positivas con la 

determinación de elección de una), Aproximación - Evitación (fuerzas positivas y negativas 

con elección de una de ellas) y Evitación - Evitación (dos energías negativas con elección 

de una de ellas).  
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Autores expertos dentro de la administración refieren que el conflicto es percibido 

por los colaboradores como algo negativo y que se debe de evitar, ya que afecta las relaciones 

interpersonales entre los colaboradores.  

En un estudio realizado por Mayo (1927) en una planta de electricidad de Hawthorne 

después analizar diferentes eventualidades se llegó a la conclusión que el conflicto es fruto 

de una mala comunicación debido a la falta de buenas relaciones interpersonales y el mal 

manejo del liderazgo de los gerentes en cuanto a sus colaboradores.  

El Modelo de Pondy creado en 1997, plantea el conflicto como operacionalización 

de varios procesos que se pueden medir, para ello es importante considerar el contexto donde 

se desenvuelve la persona y generar un ambiente estimulante a donde se pueda ver la 

reacción y percepción ante una situación. En otras palabras el conflicto parte desde el 

pensamiento y la subjetividad según la percepción de cada persona ante una situación 

comparado por experiencias anteriores y estímulos internos (Vera, s.f.). 

Ante eventos estresores y situaciones de dificultad se visualiza un indicador que se 

conoce como control emocional que es la capacidad para poder decidir qué hacer ante una 

situación y cómo actuar ante ella. 

BarOn (2000) plantea que una persona tiene muchísimas habilidades, pero ante una 

situación conflictiva se puede percibir cuatro:  

Primero la tolerancia que consiste en la capacidad de poder afrontar eventos 

adversos, situaciones de tensión y dificultades sin llegar a perder el control pudiendo 

responder de forma controlada. 

Segundo está la empatía que es la facultad de poder entender la emoción y 

sentimientos que está sintiendo las otras personas. Involucra tomar consciencia sobre el 

sentir del otro y preocuparse por ello.  

Tercero esta la adaptabilidad que involucra a aquella capacidad innata de 

supervivencia del ser humano en la que moldea emociones, pensamientos y hasta llegar a su 

conducta para poder responder a una situación ajena, poco familiar.  

Finalmente está el control de impulsos que conlleva poder administrar y gestionar 

nuestros impulsos, arranques, ataques de ira y otras propias conductuales.  

Todos los factores emocionales mencionados anteriormente son parte de todo ser 

humano que se manifiestan en todo momento en el actuar de un individuo. 
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El objetivo general de la investigación es Identificar la relación entre la INTELIGENCIA 

EMOCIONAL y la CAPACIDAD DE SOLUCIÓN DE CONFLICTOS en los trabajadores 

de la empresa Muestreo y Análisis SAC. El objetivo específico es conocer el alto nivel de 

capacidad de IE y RC.  

 

Materiales y método 

Esta investigación fue de tipo descriptivo y correlacional simple, porque pretende instituir 

la relación entre las variables de estudio, con un enfoque cuantitativo. Fue de diseño no 

experimental, puesto que no se manipula ninguna de las variables, de corte transversal, 

porque permitió realizar el estudio en un determinado momento y espacio, el cual tiene como 

finalidad el describir a las variables y examinar la incidencia o relación en un tiempo 

específico (Hernández, Fernández y Baptista, 2010). 

 

Población y muestra  

La población estuvo conformada por colaboradores de diferentes áreas de una 

empresa llamada “Muestreo y Análisis SAC”. La muestra se estimó mediante el método 

probabilístico aleatorio simple (a criterio del investigador) (Spigel, 1978), considerando a 

41 de los trabajadores.  

 

Para este estudio se consideró algunos criterios incluyentes:  

▪ Personal que se encuentra en planilla en la empresa.  

▪ Trabajadores que no están en planilla.  

▪ Trabajadores de ambos sexos. 

▪ Trabajadores de diferentes áreas. 

▪ Personas de 18 años a 60 años de edad. 

▪ Autorización y consentimiento informado del dueño, gerente general y el 

consentimiento voluntario de cada colaborador.  

Los siguientes criterios excluyentes: 

▪ Los que no acceden a participar en este proceso de estudio. 

▪ los que no laboren en la empresa. 
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Variables del estudio 

Como variables de estudio se tomó en cuenta la Inteligencia emocional con cinco 

subdimensiones y la capacidad de solución de conflictos con tres subdimensiones. Ambas 

variables son dependientes. En cuanto a los participantes son hombre y mujeres 

colaboradores de la empresa, las variables de sexo, edad, grado de instrucción y área de 

trabajo.  

Instrumentos 

Para el estudio se aplicaron los dos instrumentos bajo la técnica de encuesta: 

EQ-I BarOn Emotional Quotient Inventory: Creado por Reuven Bar-On que mide diferentes 

habilidades y características básicas de la IE. Está estructurado por cinco dimensiones con 

quince subdimensiones. Es natural de Toronto - Canada. Cuenta con una calificación 

computarizada, de aplicación individual y colectiva. Dura entre 20 a 25 minutos, para 

personas mayores de 16 años con estudios mayores de 6 años. Cuenta con una adaptación 

peruana realizada por Ugarriza, Nelly y Pajares, Liz y es utilizado en diferentes ámbitos 

como en ambiente educativo, clínico, jurídico, etc. 

Las dimensiones de la prueba son:  

Tabla 1:  

Dimensiones de Ice de BarOn

 

 

Escala de solución de conflictos (ESOC).- Elaborado por José Luis Vera La Torre que 

consta de 35 ítems con un alfa de 0.902 de confiabilidad y con tres dimensiones. Según Vera 

los indicadores son:   
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Tabla 2:  

Dimensiones de Solución de Conflictos 

 

 

 

Procedimiento 

 Para esta investigación cuantitativa primero se realizó una búsqueda exhaustiva de 

los instrumentos a utilizar para cada variable, luego se consultó con los asesores. Seguido se 

determinó la población y por consiguiente la muestra. El siguiente paso fue aplicar los 

instrumentos, corregidas y los puntajes organizados en una base de datos por cada variable 

utilizando el programa Microsoft Excel 2018.  

 Después se continuó con el análisis estadístico correspondiente, para ello se hizo uso 

del programa estadístico que se utiliza para las ciencias sociales SPSS Versión 25. La 

información que se obtuvo de esta investigación se presenta en  gráficos y tablas acorde a 

las variables y dimensiones. 

Para la prueba de las hipótesis se realizó el coeficiente Rho de Pearson, ya que el objetivo 

de este estudio es determinar la relación entre las dos variables y realizar un análisis 

paramétrico debido que la muestra con variables cuantitativas es mayor n>30.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



    

14 
 

Tabla 3:   

Pruebas de normalidad 

 

Resultados  

Análisis descriptivo de la variable habilidades de solución de conflictos.  

Tabla 4:  

Resultados Descriptivos de las Habilidades de Solución de Conflictos 
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Gráfico 1:  

Solución De Conflicto 

 

Análisis descriptivo de la Variable IE  

 

Tabla 8:  

Resultados descriptivos de inteligencia emocional 
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Gráfico 5:   

Inteligencia Emocional 

 

 

Haciendo un análisis cualitativo de las variable procesadas estadísticamente; se 

obtuvo que en la variable de capacidad para la solución de conflictos existe homogeneidad 

a un 29% del total de los colaboradores con respecto a los niveles promedio capacidad por 

mejorar y capacidad desarrollada; mientras que el 27% del total se ubican en un nivel de 

capacidad muy desarrollada; además es un porcentaje menor equivalente al 15% del total, 

se encuentran a un nivel de capacidad poco desarrollada.  

 Con respecto a la variable cociente emocional, se encuentra que un 61% del total de 

colaboradores de la empresa MyA SAC se ubican a un novel de capacidad emocional 

adecuada (promedio) de esta variable; asimismo el 37% del total obtuvieron un nivel de 

capacidad emocional muy desarrollada (alta) en cambio el 2% del total obtuvieron un nivel 

de necesita mejorar (baja).  
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Análisis Inferencial 

Regla de decisión  

Dentro del análisis factorial para poder contrastar la HO, se aplica una regla básica:(Sig. 

>0,05) 

Es decir:  

- Si el grado de singnificancia obtiene un valor sobre 0.05, se toma en cuenta la HO. 

- Si el grado de significancia obtiene un valor menos o igual a 0.05, se niega la HO.  

Hipótesis General 

Existe relación significativa entre la Inteligencia Emocional y la capacidad de 

solución de conflictos en los colaboradores de una empresa privada del Callao.  

 

Tabla 14:  

Correlaciones entre las variables habilidades de solución de conflictos e inteligencia 

emocional.  

 

Se rechaza la hipótesis nula debido a que si existe correlación entre las variables de 

Inteligencia Emocional y Capacidad de Solución de Conflictos.  

Hipótesis específica  

Existe un alto nivel de Inteligencia Emocional en los trabajadores de la empresa Muestreo y 

Análisis SAC.  

Existe un elevado componente conceptual de Inteligencia Emocional que predomina en los 

trabajadores de la empresa Muestreo y Análisis SAC.  

Existe una alta capacidad de solución de conflictos en los trabajadores de la empresa 

Muestreo y Análisis SAC.  
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Discusión 

Los datos conseguidos en el presente estudio con respecto a la variable de capacidad 

de solución se obtuvo que el 34% del total se encuentra a un nivel de capacidad por mejorar, 

el 29% se encuentra a un nivel capacidad desarrollada; del mismo modo, el 26% del total se 

ubica en un nivel muy desarrollado, finalmente el 9% se ubica en un nivel poco desarrollado.  

Por otro lado, en la variable cociente emocional se obtuvo el 48% del total se 

encuentra a un nivel alto, mientras que el 36% se ubican a un nivel alto, además el 12% 

obtuvieron un nivel promedio, en cambio el 2% del total se ubica a un nivel de necesita 

mejora.  

Los datos obtenidos respaldan la hipótesis específica de que se evidencia un alto 

nivel de Inteligencia Emocional en los colaboradores de la empresa M y A SAC. Sin 

embargo, se rechaza la hipótesis de que existe una alta capacidad de Resolución de 

Conflictos.  

En cuanto a los productos obtenidos en el presente estudio, donde el 43% de los 

encuestados necesitan mejorar su capacidad de solución de conflictos, se fundamenta la idea 

de que las organizaciones necesitan hacer hincapié en esta variable; ya que repercute en el 

clima laboral. De León respalda este enunciado, pues sustenta que existen conflictos 

laborales que son originados por la mala comunicación entre colaboradores. 

En la investigación de Samoyoa se encontró que los colaboradores de la organización 

se obtuvo un grado de IE promedio, lo que significa que tienen un adecuado manejo de 

situaciones difíciles; en comparación con la Empresa Muestre Análisis SAC; los 

colaboradores de esta empresa obtuvieron un nivel alto y con mayor porcentaje en el número 

personas que poseen que esta capacidad. Del mismo modo, con el postulado de Zarate 

respalda los resultados de este estudio en cuanto a la IE, pues menciona que esta capacidad 

permite que los colaboradores estén más comprometidos con su trabajo y tienen adecuadas 

relaciones interpersonales.  

Las investigaciones respaldan la hipótesis planteada, mientras incrementa el valor de 

la variable inteligencia emocional, incrementa el valor de la variable de resolución de 

conflicto; este postulado es respaldado por la investigación de Guariato. No obstante, Zárate 

menciona que a menor inteligencia emocional conlleva a la baja productividad en referencia 

a las funciones y actividades de los colaboradores. Por su parte, Rivera concluyó que hay 

una significancia positiva entre la IE y el manejo de solución de conflictos respaldando 

nuestra investigación. 
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  El trabajo realizado va a permitir poder trabajar los aspectos que generan los 

conflictos con la finalidad de poder reducirlos; como lo dice Domínguez que en una 

organización no debe de quitarse la importancia a los conflictos.  

Conclusiones 

Se concluyó en promedio que solo la mitad de los colaboradores tiene desarrollada 

la habilidad de solución de conflictos. 

El mayor porcentaje de colaboradores tiene desarrollada la inteligencia emocional; 

esto hace referencia a que los trabajadores tienen la capacidad para afrontar las diferentes 

exigencias que se presenta en su entorno laboral y con sus compañeros de trabajo. 
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Anexos  

Anexos 1: Prueba de solución de conflictos 
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Anexos 2: Inventario Emocional de BarOn 
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