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RESUMEN

Actualmente, las organizaciones se encuentran constantemente en la busqueda de la
excelencia con el objetivo de volverse méas competitivas para tener la posibilidad de ser
sostenibles en el largo plazo. En medio de esta busqueda, se ha vuelto esencial el capital
humano, su desarrollo y permanencia dentro de las organizaciones.

Por estos motivos, se realizo un estudio descriptivo y transversal con el objetivo de
conocer la relacion entre la inteligencia emocional, los conflictos interpersonales y la
intencion de abandono en empleados de dos organizaciones de capital privado. Se partio de
la hipdtesis de que, a mayor inteligencia emocional (percepcion, comprension, y regulacion)
menor es el nivel de conflictos interpersonales y, en consecuencia, menor la intencion de
abandono.

Para ponerla a prueba se administraron a una muestra no probabilistica intencional de
95 empleados, todos con nivel terciario o universitario completo los siguientes instrumentos:
a) TMMS 24, adaptacion de Fernandez-Berrocal, Extremera y Ramos (2004) del test TMMS-48
de Salovey y Mayer (1990), b) El inventario de conflictos interpersonales de Azzollini (2009)
adaptado para la presente investigacion y, un cuestionario elaborado Ad-Hoc sobre la intencién
de abandono de la organizacion. Los datos fueron analizados estadisticamente con el soporte
técnico del software Spss 19.0, version castellana.

Asimismo, los resultados confirman la hipdtesis de la que se partio: las tres
dimensiones de la inteligencia emocional explican el nivel de conflictos interpersonales,
cuanto mayor son aquéllas menor es dicho nivel. Ademas, se encontré que las citadas
dimensiones de la inteligencia emocional y un alto nivel de conflictos también explican la
intencion de abandono.

Estos hallazgos amplian la idea de que por medio de politicas efectivas orientadas al
desarrollo de la inteligencia emocional, es posible desarrollar habilidades personales que
impacten de forma positiva en la organizacién ayudando a la disminuciéon de conflictos
interpersonales y la intencion de abandonar la organizacién, brindando mayor competitividad

a la empresa enfocandose en el desarrollo del capital humano.

Palabras claves: Inteligencia emocional, intencidn de abandono, conflictos interpersonales.
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INTRODUCCION

Durante muchos afios, las definiciones y la evaluacion de la inteligencia no
consideraron la posibilidad de definir y medir la inteligencia social (Cronbach, 1960; Riggio,
Messamer & Throckmorton, 1991, citados en Mayer, Salovey & Caruso, 2002). A partir de
la década de 1980 los investigadores tomaron una nueva direccion acerca del estudio del
constructo inteligencia.

Fundamentalmente, se replante6 la capacidad de prediccion de las pruebas de
inteligencia mas alla del rendimiento académico, considerando aspectos emocionales que
pueden facilitar el uso de las capacidades puramente intelectuales. Esto trajo aparejada una
nueva Vvision mas integradora entre razon y emocion (Goleman, 1996; Salovey & Mayer,
1990).

Dentro de este marco, Salovey y Mayer (1990) desarrollaron una nueva
conceptualizacién de la inteligencia, la inteligencia emocional, definida como un grupo de
habilidades asociadas principalmente con la capacidad para entender y manejar las
emociones. Se basa fundamentalmente en el reconocimiento de que las emociones y la
inteligencia proveen informacién reciproca, que puede ser procesada y utilizada de manera
adaptativa (Salovey, Mayer, Goldman, Turvey & Palfai, 1995). El constructo tiene sus raices
en un grupo de constructos relacionados que incluyen la inteligencia social, la inteligencia
practica, la inteligencia personal, destrezas de percepcién no verbal y creatividad emocional
(Buck, 1984, citado en Mayer,Salovey & Caruso et al., 2002a; Gardner, 1995;
Sternberg,1999).

En la actualidad, la inteligencia emocional (Goleman, 1998) se ha convertido en un
aspecto fundamental a considerar en las organizaciones, 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. En este sentido, Robbins (1999) sefiala: “En el mundo moderno, con la nueva
manera de hacer negocios, elementos como la inteligencia emocional cobran una
importancia crucial. (...) las organizaciones se desenvuelven en mercados mas competitivos
y dinamicos” (p. 245).

Las organizaciones se encuentran compuestas por individuos que estan en constante
interaccion con la finalidad de cumplir con un objetivo comun que es el de desarrollar la

vision y mision de la organizacion. Dentro de esta interaccion constante, la inteligencia



emocional (en adelante IE) es el factor principal que puede definir la calidad y efectividad de
las relaciones, circunstancia que ha contribuido a la extension del estudio de la inteligencia
emocional en el dmbito laboral. En este contexto, distintos autores sefialan que los
planteamientos se han ido ampliando intentando conocer cuéles son las habilidades de IE que
repercuten en el desarrollo y mantenimiento de estados de animo positivos relacionados con
la ocupacion profesional (Landa, Berrios Martos, Lépez Zafra, 2006; Fernandez Berrocal &
Extremera, 2004; Lépez, Acosta, Garcia & Fumero, 2006; Sanchez, Guillén & Ledn, 2006;
Salovey, Mayer & Woolery, 2001).

No obstante, cabe sefialar que Sternberg (1999) manifestd que si bien existen
diferentes componentes que estan relacionados indirectamente con la inteligencia emocional,
no deberian ser considerados como componentes del constructo; ya que acuerdan con otros
investigadores acerca de la existencia de otros recursos mas alld de la inteligencia que
predicen el éxito y se oponen a que las habilidades, los rasgos y constructos emocionales y
no emocionales sean considerados como componentes de la IE.

En este sentido, son mas fuertes las evidencias de que el nivel de inteligencia
emocional que posean los integrantes de una organizacion podria definir la calidad de las
relaciones interpersonales, factor determinante en el éxito organizacional. Un estudio
realizado en la Universidad de Granada por Gonzalez (2009) expresa:

“El eéxito de las organizaciones no estd en las personas que tienen mds

capacidades y ni siquiera las que tienen mas méritos y eficacia real, sino en las

que tienen habilidades para tratar de forma conveniente a las personas,

demuestran inteligencia emocional, son efectivas al manejar emociones, al

evaluar lo que otros les dicen mediante palabras o lenguaje corporal

(expresiones), son sensibles a la manera en que el mundo los afecta y tienen un
conocimiento solido de sus propias fortalezas y debilidades.” (p. 63)

De alli que se haga necesario dentro de las organizaciones considerar los niveles de
inteligencia emocional, al ésta tener un impacto directo en las relaciones interpersonales, su
adecuado desarrollo contribuira al crecimiento y enriquecimiento constante de las mismas
dentro de la organizacién, mientras que su ausencia parece conducir a conflictos
interpersonales que paulatinamente deterioran las relaciones dentro de la organizacion
(Roberts, 2005 en Benitez, Medina & Munduate, 2011). Ademas, es importante considerar
que segun este autor, las relaciones conflictivas en el trabajo y su gestion ineficaz constituyen
uno de los estresores de caracter psicosocial mas importantes para la calidad de vida laboral

y la productividad organizacional.



De hecho, dichos conflictos pueden convertirse en un importante motivo de intencion
de abandono de la organizacion, la cual es considerada cuando un empleado tiene la intencion
0 voluntad de dejar su trabajo actual (Huang & Cheng, 2012).

En consideracion con lo anteriormente expuesto, las organizaciones invierten cada
dia mas en mejorar las condiciones laborales con la finalidad de incrementar la retencion de
personal y disminuir los niveles de abandono, las cuales son consideradas en la mayoria de
las ocasiones costosas tanto a nivel econdmico, como operativo y cultural (Netemeyer et al.
2004 por Huang & Cheng, 2012).

Asimismo, se han expuesto en distintos estudios los posibles motivos por los cuales
un trabajador presenta la intencion de abandonar su actual trabajo. La mayoria de los autores
han considerado motivos relacionados a la empresa, vinculados con el clima y el nivel de
satisfaccion laboral (Jaros 1997; Irving, Coleman and Cooper por Chow & Gong, 2012).

Aun asi, las empresas contintan invirtiendo en indagar sobre los motivos de las
renuncias ante la gran cantidad de interrogantes que aun se mantienen sobre el tema,
principalmente por el planteamiento de distintas empresas que aun manteniendo excelentes
condiciones de contratacidn, continGan con niveles de abandono importantes. Por ello,
Salazar Gomora (2010) realizd un estudio descriptivo en una empresa mexicana, donde
encontr6 que el 45% de la poblacion que abandonaba la organizacién lo hacia por conflictos
interpersonales con familiares, el 38% por conflictos interpersonales laborales y solo un 17%
por otras causas. Estos datos ponen de manifiesto aspectos personales, histéricamente
ignorados por la organizacion debido a la gran cantidad de factores que pueden llegar a incidir
en la presencia de conflictos interpersonales, ya sean de origen familiar o laboral.

Es importante tener presente que estas investigaciones parecen orientadas al
comportamiento de abandono de la organizacion; no obstante, el modelo tricomponente de
las actitudes (Fishbein & Ajzten, 1975) considera que es la intencién lo que precede a la
conducta, por lo que deberia resultar interesante para cualquier organizacion poder
comprender este componente previo con el fin de predecir el abandono y actuar sobre la
retencion del empleado, si fuera necesario.

Es decir, si bien se han realizado estudios donde se analizaron las relaciones entre
inteligencia emocional y conflictos interpersonales y entre éstos y la intencion de abandono,

no se ha detectado ninguno que vincule las tres variables.



PROBLEMA, OBJETIVOS E HIPOTESIS
Por lo antes planteado, se considera necesario realizar una investigacion con la
finalidad de determinar ;Cudl es la relacion de la inteligencia emocional y los conflictos

interpersonales en la intencion de abandono segun distintas variables socio demograficas?

Obijetivos de la Investigacion:
Objetivo General:
e Conocer la relacion de la inteligencia emocional, los conflictos interpersonales y la
intencion de abandono de la organizacion, segun distintas variables

sociodemograficas.

Objetivos Especificos:

o Identificar las dimensiones de la inteligencia emocional (percepcion, comprension y
regulacion) de la muestra objeto de estudio.

¢ Identificar los conflictos interpersonales y la intencion de abandono de los empleados.

e Comparar la intencién de abandono, segun los conflictos interpersonales.

e Comparar los conflictos interpersonales, segun el nivel de Inteligencia Emocional
Comparar el nivel de intencion de abandono, segun el nivel de inteligencia emocional.

e Comparar los resultados segin sexo, edad, antigliedad, y categoria laboral de los

empleados.

Sistema de Hipotesis

Hipdtesis Alternativa: Existe relacién entre las dimensiones de la inteligencia
emocional (percepcion, comprension, regulacion) los conflictos interpersonales y la
intencion de abandonar la organizacién. Mas especificamente, a mayor inteligencia
emocional, menor es el nivel de conflictos interpersonales y menor también la intencion de
abandonar la organizacion, y viceversa.

Hipotesis Nula: No existe relacion entre las dimensiones de la inteligencia emocional
(percepcion, comprension, regulacion) los conflictos interpersonales y la intencion de

abandonar la organizacion.



BASES TEORICAS

Inteligencia Emocional:

La IE es un término relativamente novedoso dentro de la psicologia, aun asi desde su
aparicion ha tenido un gran impulso y difusion siendo hoy en dia practicamente conocida por
todos. No obstante, cada dia se expanden mas sus aplicaciones y rango de estudios. Desde
sus origenes, fue definida como la habilidad para manejar los sentimientos y emociones,
discernir entre ellos y tener la capacidad de ver la utilidad de estos conocimientos para
orientar los pensamientos y acciones (Salovey & Mayer, 1990). En este sentido, contradice
la idea clasica de las emociones anteriormente vistas como devastadoras de la razon y, por el
contrario, plantea la utilidad y funcionalidad de éstas como guias en la accion incluyendo las
emociones negativas.

En definitiva, el concepto mayormente aceptado es el planteado por Mayer y Salovey
(1997) considera a la IE de la siguiente manera: “la inteligencia emocional incluye la
habilidad para percibir con precision, valorar y expresar emocion; la habilidad de acceder
y/o generar sentimientos cuando facilitan pensamientos; la habilidad de comprender la
emocion y el conocimiento emocional; y la habilidad para regular las emociones para
promover crecimiento emocional e intelectual” (p.155).

Por otra parte, Goleman (1996) define a la inteligencia emocional como la capacidad
de hacer conscientes las emociones a través del reconocimiento de los sentimientos propios
y ajenos, y de poder automotivarse para desarrollar de forma positiva las emociones internas
y las relaciones con los demas.

En este sentido, ambos autores incluyen la conciencia como factor fundamental para
describir la inteligencia emocional. Aun asi, desde una perspectiva tedrica existen ciertas
divergencias en los planteamientos, lo que ha dado lugar —basicamente- a dos modelos sobre
la inteligencia emocional.

En concreto existen dos grandes modelos: el modelo mixto y el modelo de habilidad.
El modelo mixto mezcla aspectos de la personalidad con habilidades emocionales (Goleman,
1996) mientras que el modelo de habilidad que la circunscribe a este tipo de fendmenos
psicoldgicos (Mayer & Salovey, 1997).

El modelo centrado en la habilidad plantea principalmente la IE como una inteligencia
auténtica que permite obtener informacion emocional que facilita la adaptacion al ambiente

y la resolucion de conflictos, planteando de esta forma una base principalmente cognitiva.



Este modelo, iniciado por Salovey y Mayer, postula la evaluacion de la IE por medio de
tareas de habilidad emocional. En cambio, Goleman y Bar On establecen para el modelo
mixto la medicion de la IE por medio de rasgos de comportamiento estables y variables de la
personalidad, centrando la metodologia de la evaluacion en cuestionarios, escalas e indices
auto-percibidos.

No obstante, Goleman (1998) establece una distincibn mas especifica de tres
modelos, que distingue: I) el modelo de Salovey y Mayer como un modelo de habilidad
mental; I1) la formulacion de Bar-On como un modelo dentro del contexto de personalidad,
especificamente como un "modelo del bienestar” y, por ultimo, Il1) su propio modelo
conceptualizado como una " teoria de ejecucion” de competencias emocionales aplicado al
mundo laboral y empresarial.

I) Mayer, Caruso y Salovey (1999) proponen la siguiente definicion ampliada: IE se
refiere a una habilidad para reconocer el significado de las emociones y sus relaciones, para
razonar y resolver problemas basados en ellas. Para estos autores, inteligencia emocional
implica la capacidad de percibir emociones, asimilar los sentimientos relacionados con ellas,
comprender la informacion emocional y manejarla.

Asi, Salovey y Mayer (1997) establecen las habilidades implicadas en la IE:

a) Percepcion, evaluacién y expresion emocional, que incluye las siguientes
habilidades:

 ldentificar los propios estados fisicos y psicolégicos.

 Identificar la emocion en los demas.

» Expresar las emociones de forma precisa y expresar las necesidades relacionadas con
esas emociones.

« Discriminar entre las manifestaciones emocionales apropiadas o inapropiadas,
honestas o deshonestas.

b) La emocion como facilitadora del pensamiento: las emociones dirigen nuestra
atencion a la informacion relevante, determinan tanto la manera en la cual nos
enfrentamos a los problemas como la forma en la cual procesamos la informacion.
Incluye las siguientes habilidades:

» Enfocar y priorizar los propios pensamientos basados en los sentimientos asociados
a objetos, eventos o personas.

» Generar y emular emociones intensas para facilitar juicios y recuerdos relacionados

con emociones.
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d)

Sacar provecho de los cambios de humor para adoptar diversos puntos de vista y
lograr ampliar nuestras perspectivas desde los diferentes estados de &nimo.
Utilizacion del conocimiento emocional: etiquetado correcto de las emociones,
comprension del significado emocional, no sélo en emociones sencillas sino en otras
méas complejas, incluye también comprender la evolucion de unos estados
emocionales a otros. Incluye saber:

Comprender como estan relacionadas las diferentes emociones.

Percibir sus causas y sus consecuencias.

Interpretar emociones complejas tales como emociones combinadas o
contradictorias.

Predecir las posibles transiciones entre emociones.

Regulacion de las emociones: Consiste en la capacidad de emitir conductas que
impliquen las emociones que se desean. Mantener los estados de animo deseados o
utilizar estrategias de reparacién emocional. Implica:

Estar abierto a la experiencia emocional (agradable y desagradable).

Controlar y reflexionar sobre las emociones.

Implicarse, prolongar y/o distanciarse de los estados emocionales.

Manejar las propias emociones y las de los demés.

I1) Bar-On (1997) define la IE como una serie de habilidades no-cognitivas,

emocionales, personales y sociales que influyen en la capacidad individual para afrontar con

eficacia las presiones y requerimientos del entorno.

a)

b)

d)

Bar-On (1997) propone cinco grandes grupos de factores relacionados con su modelo:
Capacidad intrapersonal: autoconciencia, asertividad, auto percepcion, auto
actualizacion e independencia.

Capacidad interpersonal: empatia, relaciones interpersonales, responsabilidad social.
Afrontamiento del estrés: tolerancia al estres, control de los impulsos.
Adaptabilidad: habilidades de resolucion de problemas, flexibilidad y verificacion de
la realidad (reality testing).

Estado de animo y motivacion: felicidad y optimismo.

[11) Por su parte, Goleman (1996), define a la IE como la capacidad de reconocer

nuestros propios sentimientos, los de los demas, motivarnos y manejar adecuadamente las
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relaciones que sostenemos con los demas y con nosotros mismos. Esta capacidad engloba
cinco subcapacidades:

a) Autoconocimiento: Conciencia de uno mismo y de nuestros estados internos, recursos
e intuiciones. Conciencia emocional, que es la capacidad de reconocer las propias
emociones y sus efectos. Comprender los vinculos entre nuestras emociones y nuestro
comportamiento. Tener conocimiento consciente de nuestros valores y nuestros
objetivos.

b) Autocontrol, Autorregulacion: control de nuestros estados, impulsos y recursos
internos. Este aspecto implica tener integridad, adaptabilidad y capacidad de
innovacion.

c) Auto motivacion: Manejo de las tendencias emocionales que guian y facilitan el logro
de nuestros objetivos. Motivacion de logro: esforzarse por mejorar y crecer
interiormente. Compromiso. Optimismo.

d) Empatia: Conciencia de los sentimientos, necesidades y preocupaciones ajenas.
Implica darse cuenta de las necesidades de desarrollo de los demas.

e) Habilidades sociales: Capacidad para inducir respuestas deseables en los otros. Saber
dar y recibir informacion, afectiva y efectivamente. Capacidad de colaboracion y
cooperacion. Sinergia. Liderazgo.

En este sentido, y considerando los distintos modelos, para la presente investigacion
se utilizard el modelo propuesto por Mayer y Salovey enfocado en la IE como habilidad
relacionada con procesos cognitivos, es decir , la inteligencia emocional implica de forma

constante la mezcla entre la cognicion y la emocion.

Conflictos Interpersonales:

En toda organizacidn existe el conflicto y la cultura de la organizacion determina de
forma exclusiva la forma en que éste se resuelve. Dentro de una organizacion, pueden existir
distintos tipos de conflictos los cuales pueden ser clasificados como Intra personales,
Interpersonales, Intergrupales y intragrupales (Rahim, 1986).

La palabra conflicto inmediatamente hace referencia a una gran variedad de
conceptos y particularidades que se mezclan con paradigmas culturales que pasan a formar
parte del individuo. No obstante, en el ambito organizacional es un éarea de estudio
relativamente reciente y ha dado origen a distintos términos que intentan definirlo.

En este sentido, el conflicto significa la presencia de ideas, sentimientos, actitudes,
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intereses contrarios que pueden llegar a chocar y crear de esta forma discordia entre las partes
(Chiavenato, 2000). Asimismo, Robbins (2004) realiza inicialmente una definicién bastante
genérica planteando el conflicto como: “un proceso que comienza cuando una parte percibe
que otra parte la ha afectado en forma negativa, o esta por afectarla en forma negativa, en
algo que la primera parte estima” (p.342).

Otro concepto a considerar es el de Thomas (1992) quien plantea el conflicto como:
“el proceso que comienza cuando una parte percibe que la otra afecta negativamente o esta
proxima a afectar negativamente a algo que le concierne” (p. 130).

Considerando esto, se evidencia cierta similitud en los conceptos planteados haciendo
énfasis en el conflicto como la presencia de diferencias entre las partes involucradas.

Asimismo, Robbins (1999) ha planteado que dentro de las organizaciones se observan
principalmente tres formas de percibir los conflictos: a) la forma tradicional que se refiere a
la percepcidn del conflicto como una situacidn negativa cuyos resultados siempre resultan
dafinos y debe evitarse totalmente dentro de las organizaciones y, en caso de manifestarse,
la atencion debe de estar dirigida exclusivamente a la causa del conflicto para erradicarse de
inmediato; b) el punto de vista de las relaciones humanas, el cual propone la percepcién del
conflicto como un hecho inevitable y natural en todos los grupos y organizaciones,
promoviendo la aceptacion del conflicto como un elemento enriquecedor para el desempefio
de los grupos, ya que segun este modelo resulta imposible erradicarlo de forma permanente
y; ¢) el modelo interaccionista, segun el cual es necesario enfatizar y promover la existencia
constante de un nivel minimo de conflicto partiendo de la base de que esto permite a los
grupos dentro de las organizaciones mantener un nivel de respuesta adecuado ante las
situaciones de cambio e innovacion.

Considerando lo anteriormente expuesto, dentro del enfoque interaccionista existen
dos tipos de conflictos los funcionales y los disfuncionales. Los funcionales se refieren a
todos aquéllos que fomentan el desempefio y el cumplimiento de las metas mientras que los
disfuncionales son todos los que interfieren con los objetivos (Robbins, 2004).

No obstante, existen gran variedad de teorias y modelos que plantean cada una,
distintas clasificaciones de los conflictos. Las clasificaciones de mayor validez han sido
basicamente segun el alcance del conflicto o sus efectos, su contenido y su naturaleza.

En cuanto a la clasificacion segun el alcance o sus efectos es necesario mencionar la
realizada por Pondy (1967) quien plantea que existen los conflictos de relacion y los

conflictos estratégicos, los primeros estan definidos por no alterar la estructura de la
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organizacion, ni los recursos funcionales sino Unicamente afectar la fluidez y la eficacia en
las relaciones, mientras que los conflictos estratégicos estan caracterizados por afectar
directamente la estructura organizacional con el fin de generar modificaciones en la
distribucion de la autoridad, responsabilidades y/o beneficios.

Una segunda clasificacion por alcance corresponde a Deutsch (1973) quien propuso
la existencia de los conflictos constructivos y destructivos. Los constructivos son todos
aquello conflictos que aportan beneficios para todas las partes al momento de su resolucion,
mientras que los destructivos son aquéllos cuya resolucion solo aporta beneficios a una de la
partes, por lo cual tienden a ser de dificil resolucion.

En la clasificacion segun el contenido, Moore (1994) desarroll6 cinco tipos: 1) el
conflicto de relacién, que se refiere a las emociones, falsas percepciones, comunicacion
disfuncional (en ocasiones se han denominado conflictos falsos por carecer de fundamentos
objetivos); 2) el conflicto por informacion, que son todos los originados por informacion
falsa, diferencia en los puntos de vista planteados o interpretaciones divergentes sobre la
realidad; 3) el conflicto de intereses, relacionado con la competicidn por necesidades distintas
o0 percibidas como contrarias; 4) el conflicto estructural, que tienen como origen los roles, la
desigualdad en el poder, y la desigualdad en los recursos (estos conflictos estan
caracterizados por estructuras opresivas de las relaciones humanas); y 5) los conflictos de
valores, que son originados por creencias distintas, y no solo por esto, sino que debe existir
también la intencién de algunas de las partes de modificar o no tolerar las diferencias
predominantes.

Otra clasificacion por contenido es la propuesta por Thomas (1992) quien establecio
tres tipos de conflictos: 1) los definidos por los objetivos o intereses, en los cuales los
resultados que buscan las partes son percibidos como incompatibles por lo cual la busqueda
del otro representa una amenaza para los objetivos propios; 2) los conflictos de juicio u
opinidn también denominados conflictos cognitivos, que se caracterizan por diferencias
sobre temas 0 sucesos objetivos en las cuales se llegan a conclusiones distintas; y 3) los
conflictos normativos o de valores centrados en la evaluacion de una parte sobre la conducta
de la otra, esta evaluacion enfocada en las expectativas sobre el comportamiento del otro.

Por altimo, encontramos la clasificacion por contenidos de Deutsch (1973) quien
menciona que existen los conflictos por control de recursos (dinero, poder, espacio), por
preferencias personales incompatibles con las de los otros, por intereses deseos o valores

contrarios o simplemente diferentes, por informacion o creencias distintas.
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Este mismo autor también realiza una clasificacion de los conflictos seglin su
naturaleza determinando la existencia de los siguientes tipos:

- Veridico: es objetivo y claramente percibido.

- Contingente: fundamentado en wuna estructuracion de los elementos o

circunstancias.

- Desplazado: El objeto del conflicto no es real.

- Mal atribuido: Esté definida de forma incorrecta la otra parte y/o el objeto del

conflicto.

- Latente: Al no ser percibido o encontrarse reprimido no ocurre.

- Falso: No posee base objetiva.

Asimismo, es necesario resaltar la validez de todas las clasificaciones y teorias, aun
asi, la adaptacion de algin modelo en particular llevaria inevitablemente a reducir la
perspectiva sobre la existencia de los conflictos.

En este sentido, es destacable como independientemente del enfoque que pueda
manejar la organizacion, el conflicto debe reconocerse y en funcion de esto tomar las
acciones pertinentes. Acciones que son conocidas actualmente como la gestion de conflictos
(Dominguez & Dauer, 2003).

Segln lo mencionado, dentro de la investigacion se hara énfasis en los conflictos
interpersonales. Resaltando el hecho de que las cualidades de las interacciones entre las
personas son las que marcan la diferencia entre una organizacién y otra (Sanchez, 2002).

En este orden de ideas, el autor Don Hellriegel (2002) define el conflicto interpersonal
en las organizaciones como: “El hecho cuando dos o0 mas personas perciben que sus actitudes,
conductas o metas preferidas se contraponen” (p.45). Este autor plantea que gran parte del
origen de los conflictos interpersonales corresponde a algun tipo de conflicto o confusion con
los roles.

Inicialmente, define los roles como el conjunto de actividades y tareas que se esperan
que sean desempefiadas por una persona, dentro de este modelo se propone la existencia de
un emisor del rol y una persona focal. En el cual, los emisores de los roles son personas con
expectativas concretas sobre las acciones que debe realizar la persona focal (Don Hellriegel,
2002).

Los conflictos interpersonales pueden tener distintos origenes dentro de las
organizaciones, pueden ser causas profesionales o personales entre miembros de una

organizacion con distintas posiciones jerarquicas o similares. Lo que identifica este tipo de
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conflictos es que son estrictamente de caracter individual, al poseer estas caracteristicas
pueden ser motivados por gran cantidad de factores como diferencias en la personalidad,
escala de valores, relaciones afectivas, divergencia de ideas, y procesos de comunicacion
disfuncionales como afirma Rahim (2001).

Este tipo de conflictos en la mayoria de las ocasiones surgen a partir de pequefas
situaciones no abordadas entre las partes, lo que paulatinamente genera enfrentamientos
observables o no, que disminuyen la calidad y eficacia de las relaciones. (Deutsch, 1973).

Es evidente que toda clasificacion de los conflictos depende de los elementos
seleccionados para su analisis, existiendo el riesgo de excluir factores relevantes. Las
clasificaciones de los conflictos resultan una forma académica de presentar el tema, ya que
cada conflicto es producto de otros menores que se desarrollan ya sea entre individuos o
grupos, en una institucion o sociedad, pues al ser extremadamente complejos y al existir gran
cantidad de factores influyentes las clasificaciones corresponden estrictamente a las

circunstancias y al contexto en el cual se originan.

Intencién de abandonar la organizacion:

La intencién de abandono (en adelante, 1A) puede definirse como la voluntad consciente
y activa de dejar la organizacién actual, normalmente es medida en un rango de tiempo
especifico que ronda los proximos seis meses, asi como también se intenta identificar desde
cuando se posee la intencion, la cual viene precedida de un conjunto de pensamientos
constantes que pueden originar que el empleado se plantee el abandono (Mobley, Horner &
Hollingsworth, 1978). La intencion de abandono es un predictor del retiro definitivo del
trabajo y por lo tanto, un factor relevante a considerarse dentro de la organizacion. (Griffeth,
Hom & Gaertner, 2000; Krausz, Koslowsky, Shalom & Elyakim, 1995; Kristensen &
Westergard- Nielsen, 2004)

Aun asi, otros estudios han arrojado que la presencia de la intencion de abandono no
necesariamente refiere a la consumacion del acto de abandonar la empresa (Maertz, Jr. &
Campion, 1998), sino que también puede venir acompafiado de comportamientos negativos
como disminucion del desempefio, ausentismo, es decir, un desinterés general por el trabajo
y por continuar en la organizacién (Hulin, 1991).

Por otra parte, desde el area de estudio de la socializacion laboral se ha intentado
comprender las acciones del empleado para facilitar su adaptacion al empleo, planteando que

el trabajador puede responder de forma activa o pasiva a su entorno estimulando la creacion
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de un entorno laboral mas acorde a sus necesidades (Bauer et al., 1998; Fryer & Payne, 1984).
En funcidn de este marco tedrico el autor (Pinazo, 2006) planted que podian existir respuestas
proactivas ante la intencidn de abandono y que, ante las circunstancias, una de las acciones
posibles es recurrir a la proactividad con la intencion de adaptarse al medio y no
necesariamente optar por el abandono de la organizacion.

En la literatura existen distintos modelos que han intentado explicar las causas de la
intencion de abandonar la organizacion. Uno de los primeros fue el planteado por March y
Simon (1958), en este modelo se considera que el abandono voluntario de la organizacion es
el resultado de la decision de no ser parte de la empresa, establece que los motivos influyentes
para esta decision son la satisfaccion laboral y el nivel de expectativa sobre la posibilidad de
un cambio interno. En este sentido, la marcha del empleado estard determinada por la poca
satisfaccion laboral, las bajas posibilidades percibidas por el individuo de un cambio interno,
y una tercera variable que seria la consideracion de las posibilidades de encontrar otro trabajo
fuera de la organizacion actual.

Un segundo modelo fue el propuesto por Mobley (1977), quien en su teoria otorgo
mayor valor a las actitudes previas a la intencién y decisién de abandono, teniendo un
enfoque procesal de las causas. Estas causas inician con un incremento gradual de la
insatisfaccion laboral al cual el empleado puede accionar de dos formas, la primera tener
pensamientos sobre abandonar la organizacion y la segunda incrementar el nivel de
ausentismo, pasividad y/o disminucion del desempefio laboral. Si el trabajador incurre en la
primera opcidn, realizara una evaluacidn de los costos y beneficios del abandono, segln esta
resolucion iniciara la consideracion de otras alternativas e incluso la busqueda activa de otra
organizacion, finalmente la comparacion entre las distintas alternativas y el trabajo impulsara
la decision de permanecer o abandonar la organizacion.

Este modelo ha presentado distintas variables como la propuesta por Mobley, Horner y
Hollingsworth (1978), en la cual agregan la intencion de buscar alternativas como paso
precedente a la intencidn de abandono, esto debido a que la consideracion de alternativas es
lo que va a determinar lo conveniente o no de tomar la decisidn de abandonar la organizacion.

Otra variante de este modelo es la planteada por Miller, Katerberg y Hulin (1979), la
cual consiste en cuatro etapas, el comportamiento de abandono, las cogniciones de abandono,
la intencion de buscar alternativas y la intencion de abandonar la organizacion. Un factor que
agrega como interviniente este modelo es el de movilidad de carrera, el cual refiere a la

posibilidad de encontrar otro trabajo fuera de la organizacion el cual segun los autores es la
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primera instancia -a diferencia del modelo original- determinada igualmente por el nivel de
insatisfaccion laboral.

Un tercer modelo seria el propuesto por Steers y Mowday (1981), este modelo esta
conformado por tres estadios claramente definidos y secuenciales. EI primero refiere a las
actitudes de los empleados sobre la organizacién, entendiendo que al momento de ingresar
se empiezan a generar ideales y concepciones sobre el significado de la empresa en relacién
a las expectativas, aqui indirectamente mencionan lo que se conoce como el contrato
psicolégico (Davis & Newstrom, 1991). El resultado del contraste de estas expectativas y la
realidad organizacional, asi como el nivel de rendimiento del trabajador en su puesto
determinard en esta primera fase el grado de compromiso que pueda tener con la
organizacion.

Posteriormente, el segundo estadio refiere -al igual que en los modelos anteriores- al
nivel de insatisfaccion que presenta el trabajador, lo que nuevamente arrojara como resultado
la decision entre abandonar o permanecer en la empresa, asi mismo el trabajador puede
intentar modificar las situaciones negativas antes de abandonar la organizacion.

El Gltimo estadio de este modelo, intenta explicar la posibilidad de respuestas del
trabajador una vez que posee la intencion de abandonar la empresa, planteando dos
posibilidades. En primer lugar el trabajador puede abandonar la empresa sin tener en
consideracién ningln tipo de busqueda de alternativas de empleo. Mientras que la otra
posibilidad implica la busqueda de alternativas laborales que, de ser positiva reforzara la
intencion de abandono, y de ser negativa incentivard una nueva valoracion de las
circunstancias en la cual el trabajador puede optar por conductas negativas en el entorno
laboral (aumento de ausentismo, bajo desempefio etc.) o decidir permanecer en el trabajo
para evitar la ansiedad que pueden generar estos comportamientos.

Otro modelo maés reciente es el elaborado por Lee y Mitchell (1994), los cuales
desarrollaron un planteamiento fundamentado basicamente en cuatro decisiones
determinantes para el proceso de abandono de la organizacion. El primer requisito que debe
existir segun este modelo es la existencia de una situacion impactante o shock que iniciaria
el proceso de decision de abandono del trabajo, esta situacion daria origen a un proceso
cognitivo de ubicar situaciones pasadas similares y posibles respuestas, con una evaluacion
de las consecuencias y alternativas de accion. En caso de no existir una plan preconcebido
de accion, pero si una situacién impactante, el empleado inmediatamente consideraria la

opcién de permanecer 0 no en la organizacion. Como resultado de esta evaluacién el
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empleado valorara si la situacion impactante es lo suficientemente trasgresora de sus valores,
deseos y comportamientos o si por el contrario resulta tolerable, y en funcion de esto
determinara su decision.

Un tercer proceso explicativo es en el cual el trabajador, luego de vivenciar una situacion
impactante, nuevamente evaluard la relacion de la trasgresion con sus valores y
comportamiento y, segun el resultado iniciaria la consideracion de otras alternativas laborales
y su posible adhesién a otra organizacion o tomaria la decision de quedarse en la
organizacion; aca ingresa como variable la existencia de alternativas laborales.

El ultimo de los procesos explicativos de este modelo consiste en que no necesariamente
debe existir una situacion impactante o shock, si no que se realiza una evaluacion gradual de
las condiciones laborales en funcion de los propios valores, deseos y comportamientos, y si
el resultado es positivo daria un nivel de satisfaccion positivo, por el contrario si el resultado
de esta evaluacion es negativo se alcanzaria un nivel de insatisfaccién intolerable para el
empleado por lo cual iniciaria el proceso de abandono de la organizacion de los modelos
anteriores.

En sintesis, se evidencia como cada modelo ha intentado indagar en las posibles causas
que originan la intencion de abandono de la organizacion. Sin embargo, la perspectiva que
aborda esta investigacion esta excluida de la mayoria de los modelos, pues las propuestas
revisadas estan relacionadas con los niveles de satisfaccion laboral, sin especificar las
variables o constructos psicoldgicos que influencian y motivan la decisién de abandonar la
organizacion. Lo que si puede afirmarse es que independientemente del modelo, todos
coinciden en que el proceso por el cual se desarrolla la intencion de abandono posee distintas

exigencias cognitivas y emocionales para el individuo.
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METODOLOGIA
Tipo de investigacion:

Se realizara un estudio de campo, descriptivo y transversal con un disefio no experimental.

Poblacion y Muestra:

La poblacion estuvo constituida por los empleados de dos empresas de capital
privado, la primera posee un total de 180 empleados, la segunda posee un total de 95
empleados; estas empresas estan ubicadas en la ciudad de Valencia, Venezuela. Las cuales
se dedican al rubro del entretenimiento y el rubro de sistemas respectivamente. Luego de
aplicar los criterios de inclusion y exclusion la muestra quedé conformada por un total de 95

participantes de ambas empresas por medio de un muestreo no probabilistico intencional.

Unidad de anélisis:
Cada uno de los empleados de las empresas seleccionadas cumplié con los siguientes

criterios:
Criterios de inclusion:

- Personas que desean participar en la investigacion.

- Que forme parte de la nGmina permanente.
Criterios de exclusion:

- Que tenga un cargo de nivel operativo.

- Que posea menos de 2 (dos) afios de antigiiedad.
Instrumentos:

- El Trait Meta Mood Scale-24 (Fernandez-Berrocal, Extremera y Ramos, 2004) es una
adaptacion del TMMS-48 desarrollado por Mayer y Salovey en 1990. La escala se
compone de 24 items agrupados en 3 dimensiones: Percepcion a los sentimientos,
entendida como el grado en que las personas creen prestar atencion a sus emociones
y sentimientos (8 items; i.e., “A menudo pienso en mis sentimientos”); Comprension
emocional o cémo las personas creen percibir sus emociones (8 items; i.e., “Puedo
llegar a comprender mis emociones”) y Regulacion de las emociones, definida como
la creencia del sujeto en su capacidad para interrumpir y regular estados emocionales
negativos y prolongar los positivos (8 items; i.e., “Intento tener pensamientos
positivos aunque me sienta mal”). Este instrumento presenta adecuadas

caracteristicas psicométricas de validez y confiabilidad (alfa de Cronbach: .81) y
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posee un baremo categorico para establecer como resultado los niveles Bajo,
Adecuado y Alto para cada dimension de la inteligencia emocional.

- El inventario de conflictos interpersonales en el trabajo (Azzollini, 2009) adaptado
para la presente tesis para distintas areas laborales. Las dimensiones del instrumento
son: conflictos con los colegas, conflictos con el jefe inmediato, conflictos con los
equipos de trabajo, presentando adecuadas validez y confiabilidad psicométricas (alfa
de Cronbach: .82).

- Cuestionario de intencion de abandono de la organizacién El cual se disefio para esta
investigacion como instrumento ad-hoc que consta de cuatro preguntas para

determinar la presencia e intensidad de la intencion de abandono.

Plan de anélisis de los datos:

Los datos fueron analizados estadisticamente con el software SPSS 17.0 version
castellano. Se realizaran anélisis descriptivos (frecuencia, media, mediana, desvio estandar)
y bivariados (chi cuadrado, correlacion, anova, discriminante), segin el nivel de medicion de

las variables. Se aceptara un error a menor al 5% (p<0.05).
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PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS DATOS

Caracterizacion de la Muestra

Datos Socio Demogréficos

Tabla 1. Edad de los encuestados

Minimo Méximo Media Desv. tip.

Edad 24,00 41,00 32,8316 3,62806

Tabla 2. Sexo de los encuestados

Frecuencia Porcentaje
Sexo Femenino 60 63,2
Masculino 35 36,8
Total 95 100,0

Gréfico 1. Sexo de los encuestados

Sexo
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La encuesta fue desarrollada por 95 personas, empleados de dos empresas ubicadas
en la ciudad de Valencia, Venezuela. La poblacion se encontraba en un rango de edad
comprendido entre los 24 y 41 afios con un promedio general de 33 afios. La mayoria de las

personas tenian entre 28 afios y 36 afios ( M=32 + DE = 3,6), el 63 % eran mujeres.

Tabla 3. Antigiiedad de los encuestados

N Minimo Méximo Media Desuv. tip.
Antigliedad en la Empresa 95 3,00 13,00 7,1368 2,28133

Tabla 4. Nivel de estudios de los encuestados

Frecuencia Porcentaje

Nivel de Terciario/Universitario 80 84,2

Estudios Completo

Post grado 15 15,8

Total 95 100,0

Grafico 2. Nivel de estudios de los encuestados
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Tabla 5. Nivel jerarquico de los encuestados

Frecuencia Porcentaje
Sin personal a cargo 65 68,4
Supervision 20 21,1
Gerencia Media 8 8,4
Alta Gerencia 2 2,1
Total 95 100,0

Gréfico 3. Nivel jerarquico de los encuestados

Nivel Jerarquico

M sin personal

B Supervision

O Gerencia Media
M Altta Gerencia

Con respecto a la antigliedad se observa que el minimo de permanencia es de 3 afios
y el maximo es de 13 afios, con un promedio de 7 afios. Asi mismo, se puede observar que el
84 % de la muestra posee estudios Terciarios/Universitarios y el 16 % posee estudios de post-
grado. En relacién al nivel jerarquico el 68 % no posee personal a cargo, un 21% desempefia
cargos de supervision, el 8 % ocupa puestos de gerencia media y el 2 % restante cargos de

alta gerencia.
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Descripcion de las Variables

Variable 1: Inteligencia Emocional

Tabla 6. Nivel de percepcion de los encuestados

Frecuencia Porcentaje
Debe Mejorar Baja 32 33,7
Adecuada 59 62,1
Debe Mejorar Alta 4 4,2
Total 95 100,0

Graéfico 4. Nivel de percepcion de los encuestados
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En relacion a la dimension percepcion de la inteligencia emocional se puede observar

como el 33 % se ubica en la categoria baja debe mejorar, un 62 % posee un nivel de

percepcion adecuada mientras que el 4% debe mejorar por tener un nivel de percepcion

excesivo.
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Tabla 7. Nivel de Comprension de los encuestados

Frecuencia | Porcentaje
Debe Mejorar 21 22,1
Adecuada 59 62,1
Excelente 15 15,8
Total 95 100,0

Graéfico 5. Nivel de comprension de los encuestados
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Se evidencia que el 22 % de los encuestados Debe Mejorar su nivel de comprensién,

mientras que el 62% posee un nivel adecuado y el 15 % restante refleja un nivel excelente de

comprension.
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Tabla 8. Nivel de Regulacion de los encuestados

Frecuencia Porcentaje
Debe Mejorar 18 18,9
Adecuada 60 63,2
Excelente 17 17,9
Total 95 100,0

Grafico 6.

Nivel de Regulacién de los encuestados
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Se observa que el 18 % de los encuestados Debe Mejorar su nivel de regulacién, el

63% de los encuestados posee un nivel adecuado de regulacion y el 17% un excelente nivel.
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Variable 2: Conflictos Interpersonales

Tabla 9. Nivel de conflictos interpersonales

Conflictos Interpersonales Siempre Frecuentemente | Ocasionalmente Rara Vez Nunca
F % F % F % F % F %

Con los Colegas

. Se lleva bien con sus colegas 4| 4,2%| 54 56,8% 24 25,3% 11| 11,6 2 2,1%
%

Se siente apoyado en las 9| 9,5%| 43 45,3% 19 20,0% 21| 22,1 3] 3.2%

situaciones dificiles por sus %

comparieros

Hay mucha competencia entre 6| 6,3%| 27 28,4% 22 23,2% 37| 38,9 3| 3,2%

comparieros %

Con su Jefe

El jefe inmediato tiene un 6| 6,3%| 16 16,8% 22 23,2% 42| 44,2 9| 9,5%

estilo autoritario y/o arbitrario %

El jefe cumple adecuadamente 23(24,2% | 50 52,6% 13 13,7% 8| 8,4% 1 1,1%

sus tareas

. El jefe se deja llevar por 9| 9,5%| 17 17,9% 16 16,8% 39| 411 14| 14,7%

amiguismos %

Con personas de otras areas
de la organizacién

Las personas de otras areas 14 14,7% | 51 53,7% 21 22,1% 6| 6,3% 3 3,2%

respetan la tarea que usted

realiza.

Las personas de otras areas 22123,2%| 33 34,7% 18 18,9% 19| 20,0 3 3,2%

tienen en cuenta la opinion de %

su sector

Las personas de otras areas 25(126,3% | 26 27,4% 18 18,9% 24| 25,3 2 2,1%

actian como si la propia érea %

fuera la Unica importante.

Se puede observar que un 61 % (4.2+56.8) expresa llevarse bien con los comparieros

siempre o frecuentemente, sin embargo, un 39 % (25.3+11.6+2.1) de los encuestados expresa

llevarse bien con sus colegas ocasionalmente, rara vez o nunca. En relacion a esto es

destacable que el 54,8 % (9.5+45.3) se sienta apoyado por sus colegas en las situaciones
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dificiles siempre o frecuentemente. Asi mismo, la gran mayoria, un 65,3 % (23.2+38.9+3.2)
expreso que la competencia entre compafieros sucede ocasionalmente, rara vez o nunca.

En las relacione con el jefe un alto porcentaje 76.9% (16.8+23.2+44.2) expresa que
el jefe tiene un estilo autoritario ocasionalmente, rara vez o nunca, asi como tambiéen afirman
que cumple con sus tareas siempre o frecuentemente un 76,8 % (24.2+52.6). Teniendo en
cuenta que solo un 27.4 % (9.5+17.9) manifiesta que el jefe se deja llevar por amiguismos.

Sobre la relaciones con otros equipos un 31.6 % (22.1+6.3+3.2) afirma que las
personas de otras areas solo respetan la tarea que realizan ocasionalmente, rara vez o nunca,
mientras que un 68,4 % (14.7+53.7) indica que si. Sin embargo es representativo que el 53.7
% (26.3+27.4) afirme que las personas de otras areas actian como si la propia area fuera la
Unica importante siempre o frecuentemente y un total de 42,1 % (18.9+20+3.2) afirma que
las personas de otras aérea solo tienen en cuenta la opinidn de su sector ocasionalmente, rara
Vez 0 nunca.

Tabla 10. Nivel de conflictos interpersonales

N Minimo Méximo Media Desv. tip.
Conflictos Con los Colegas 95 1,00 10,00 5,1053 2,38110
Conlflictos con el Jefe 95 ,00 11,00 4,4211 2,52468
Conflicto equipo 95 2,00 11,00 5,2526 2,14361
Conflictos interpersonales 95 6,00 30,00 14,7789 5,96832
N valido (segun lista) 95

Por los datos que refleja la tabla anterior es posible afirmar que existe un nivel medio
de conflicto en las tres dimensiones, considerando el puntaje maximo de 12 para cada una.
Asimismo, los valores de las medias estan entre 5.25 y 4.42. Es destacable el hecho de la
dimension conflicto con colegas y conflicto con el jefe tengan un minimo de 1 y 0
respectivamente, no obstante las tres dimensiones poseen un maximo igual o superior a 10.
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Variable 3: Intencién de Abandono

Tabla 11. Nivel de Intenciéon de Abandono

Intencion de abandono de la Nunca Una Vez | Dos o tresveces | Cuatro veces o mas
organizacion El ow | E| % F % F %

He pensado en abandonar la 53 | 55,8% | 16 | 16,8% | 17 17,9% 9 9,5%
organizacion en los Gltimos 3 meses
He sentido la conviccion de que debo | 65 | 68,4% | 18 | 18,9% | 8 8,4% 4 4,2%
abandonar la organizacion en los
ultimos 3 meses
He enviado CV’s a otras 67 | 705% | 2 | 2,1% | 12 12,6% 14 14,7%
organizaciones en los Gltimos 3 meses.
He asistido a entrevistas laborales en 72 | 75,8% | 13 | 13,7% | 6 6,3% 4 4,2%
otras organizaciones en los Gltimos 3
meses.

Si bien la mas de la mitad dijo que nunca ha pensado en abandonar la organizacion

en los tltimos 3 meses (55,8%), la mayoria sefialo que tampoco ha sentido la conviccién de

abandonar la organizaciéon (68.4%), que nunca ha enviado Cv’s a otras organizaciones

(70.5%) y que nunca ha asistido a entrevistas laborales (75.8%).

No obstante, existe un 27,4% que manifestd que méas de dos veces (17,9+ 9,5) ha

pensado en abandonar la organizacion, y un 31.5% (18.9+8.4 +4.2) sintio la conviccién de

hacerlo por lo menos una vez. Asimismo, el 27.3% (12.6+14.7) ha enviado Cv’s a otras

organizaciones en los Gltimos tres meses mientras que solo un 10,5% (6.3+4.2) ha asistido a

dos entrevistas 0 mas.
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Cruce de variables principales

Tabla 12. Resultados del anélisis de correlacion entre los conflictos interpersonales y la

intencion de abandono.

Intencién de abandono

Conflictos

interpersonales Pearson

N

Correlacion de

Sig. (bilateral)

, 793"

,000

95

Se observa una correlacion directa, positiva y significativa entre el nivel de conflictos

interpersonales y la intencion de abandono de los participantes encuestados (r= .79 y

p<0.001). Lo que evidencia que mientras mayor es el nivel de conflictos interpersonales

mayor es la intencién de abandono.

Tabla 13. Resultados del analisis de varianza (Anova) de los conflictos interpersonales

segun la percepcién (Inteligencia Emocional)

Informe
Percepcion Media N Desuv. tip.
Debe Mejorar Baja 20,2813 32 5,13831
Adecuada 11,9831 59 4,10001
Debe Mejorar Alta 12,0000 4 5,59762
Total 14,7789 95 5,96832

Tabla de ANOVA

Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Conflictos interpersonales Inter-grupos (Combinadas) 1460,906 2 730,453 35,604 | ,000
Percepcion Intra-grupos 1887,452 92 20,516
Total 3348,358 94

Medidas de asociaciéon

Eta

Eta cuadrado

Conflictos interpersonales

Percepcion

,661

436
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Quienes tenian una percepcién emocional baja presentaron una media de conflictos
interpersonales de 20,28; en cambio, quienes tenian una adecuada evidenciaron una media
de 11,98 y los de una percepcidn alta una de 12. Estas diferencias son estadisticamente muy
significativas (F (2,92)= 35,6 y p<0.001) por lo que puede inferirse que a mayor percepcion
emocional, menores son los conflictos interpersonales en el trabajo. La variable percepcion

explica un 43,6% de la variabilidad de los conflictos.

Dado que las medias entre el nivel adecuado y alto de percepcién emocional son muy
similares se realiz6 una prueba post hoc Scheffe para determinar la significacion de las
diferencias entre los tres grupos, ya que al ser un test de comparaciones multiples permitira

contrastar la igualdad de las medias entre los grupos.

Comparaciones multiples

Diferencia de Intervalo de confianza 95%

(l)Percepcién (J)Percepcion medias (I-J) Error tip. Sig. Limite inferior | Limite superior
Debe Mejorar  Adecuada 8,30 ,994 ,000 5,82 10,77
Baja Debe Mejorar Alta 8,28 2,402 ,004 2,30 14,26
Adecuada Debe Mejorar Baja -8,30" ,994 ,000 -10,77 -5,82

Debe Mejorar Alta -,02 2,340 1,000 -5,84 5,81
Debe Mejorar  Debe Mejorar Baja -8,28" 2,402 ,004 -14,26 -2,30
Alta Adecuada ,02 2,340 1,000 -5,81 5,84

Basadas en las medias observadas.
El término de error es la media cuadratica (Error) = 20,516.

La diferencia de medias es significativa al nivel 0,05.

Efectivamente, tal como se podia presumir las diferencias entre el grupo que presento
una percepcion adecuada y el grupo que presentd un alto nivel poseen diferencias
considerables, por lo que se concluye que una percepcion baja empeora los conflictos

interpersonales en tanto que una percepcion adecuada o alta los disminuye.
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Tabla 14. Resultados del analisis de varianza (Anova) de los conflictos interpersonales
segun la comprensién (Inteligencia Emocional.

Informe
Comprension Media N Desv. tip.
Debe Mejorar 20,7619 21 5,06858
Adecuada 13,5593 59 5,28913
Excelente 11,2000 15 3,58967
Total 14,7789 95 5,96832
Tabla de ANOVA
Suma de Media
cuadrados gl cuadrética F Sig.
Conflictos Inter-grupos  (Combinadas) 1031,606 2 515,803 20,483 | ,000
interpersonales Intra-grupos 2316,752 92 25,182
Comprension Total 3348,358 94
Medidas de asociacion
Eta Eta cuadrado
Conflictos interpersonales ,5655 ,308
Comprension

Se puede afirmar por los datos obtenidos que a medida que aumenta el nivel de
comprension disminuyen los conflictos interpersonales. Esto se evidencia en que quienes
poseian un nivel de comprension bajo puntuaron una media de 20,76 en los conflictos
interpersonales, los que expresaron un nivel de comprension adecuado evidenciaron una
media de 13,55, y los de alta comprension obtuvieron una media de 11,20 en conflictos
interpersonales. Estas diferencias son estadisticamente muy significativas (F (2,92)= 20,48 y
p<0.001) comprobando la afirmacion inicial de que a mayor nivel de comprension menores
son los conflictos. La variable comprension explica un 30,8 % la variabilidad de los
conflictos.

Dado que las medias entre el nivel adecuado y excelente de comprensién emocional
poseen son muy cercanas se realizd una prueba post hoc Scheffe para determinar la

significacion de las diferencias entre los tres grupos.
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Comparaciones multiples

Diferencia de Intervalo de confianza 95%
()Comprensién (J)Comprension medias (I-J) Error tip. Sig. Limite inferior | Limite superior

Debe Mejorar Adecuada 7,20 1,275 ,000 4,03 10,38
Excelente 9,56 1,696 ,000 5,34 13,78

Adecuada Debe Mejorar -7,20° 1,275 ,000 -10,38 -4,03
Excelente 2,36 1,451 ,272 -1,25 5,97

Excelente Debe Mejorar -9,56" 1,696 ,000 -13,78 -5,34
Adecuada -2,36 1,451 ,272 -5,97 1,25

Basadas en las medias observadas.
El término de error es la media cuadratica (Error) = 25,182.

*, La diferencia de medias es significativa al nivel 0,05.

Es posible observar que las discrepancias significativas se dan entre el grupo de baja
compresion emocional con el de adecuada y excelente, no existiendo diferencias importantes
entre los grupos con Adecuada o Excelente comprension. Estos datos muestran que también
respecto a la comprension es el bajo nivel el que se relaciona con un mayor nivel de conflictos

interpersonales y los niveles adecuado y excelente con uno menor.

Tabla 15. Resultados del analisis de varianza (Anova) de los conflictos interpersonales
segun la regulacion (Inteligencia Emocional)

Informe
Regulacién Media N Desv. tip.
Debe Mejorar 21,9444 18 4,97609
Adecuada 14,0333 60 5,06890
Excelente 9,8235 17 1,50977
Total 14,7789 95 5,96832
Tabla de ANOVA

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig.
Conflictos Inter-grupos (Combinadas) 1375,010 2 687,505| 32,052| ,000
interpersonales  |ntra-grupos 1973,348 92 21,449
Regulacion — 1oq) 3348,358| 94
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Medidas de asociaciéon

Eta Eta cuadrado

Conflictos interpersonales ,641 411

Regulacién

Quienes poseian un nivel bajo de regulacion presentaron una media de conflictos
interpersonales de 21,94, en cambio, quienes tenian una adecuada regulacion poseian una
media de 14,03, mientras que los de excelente regulacion poseian una media de 9,82. Estos
datos son estadisticamente significativos (F (2,92)= 32,052 y p<0.001), lo que permite inferir
que a mayor nivel de regulacion menor es la presencia de conflictos interpersonales. La
variable regulacion explica un 41,1 % la variabilidad de los conflictos.

Nuevamente, se realizo una prueba post hoc Scheffe para determinar la significacion

de las diferencias entre los tres grupos.

Comparaciones multiples

Diferencia de Intervalo de confianza 95%

(DRegulacion (J)Regulacion medias (I-J) Error tip. Sig. Limite inferior Limite superior
Debe Mejorar Adecuada 7,91 1,245 ,000 4,81 11,01
Excelente 12,12 1,566 ,000 8,22 16,02
Adecuada Debe Mejorar -7,91° 1,245 ,000 -11,01 -4,81
Excelente 4,21 1,272 ,006 1,04 7,38
Excelente Debe Mejorar -12,12° 1,566 ,000 -16,02 -8,22
Adecuada -4,21° 1,272 ,006 -7,38 -1,04

Basadas en las medias observadas.

El término de error es la media cuadrética(Error) = 21,449.

*. La diferencia de medias es significativa al nivel 0,05.

En la tabla es posible observar que existen diferencias significativas entre las tres

categorias, lo que permite afirmar que a mayor nivel de regulacion menor es la presencia de

conflictos interpersonales.
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Tabla 16. Resultados del analisis de varianza (Anova) de la intencion de abandono segun
la Percepcion (Inteligencia Emocional)

Informe
Percepcién Media N Desv. tip.
Debe Mejorar Baja 5,2500 32 3,60108
Adecuada 1,0169 59 2,35980
Debe Mejorar Alta ,0000 4 ,00000
Total 2,4000 95 3,45303

Tabla de ANOVA

Suma de Media

cuadrados gl cuadrética F Sig.
Intencién de abandono  Inter-grupos  (Combinadas) 395,817 2 197,908 | 25,114 | ,000
Percepcion Intra-grupos 724,983 92 7,880

Total 1120,800 94
Medidas de asociacion
Eta Eta cuadrado

Intencion de abandono ,594 ,353
Percepcién

Se evidencia en los datos que quienes tenian una baja percepcion presentaban una

media de 5,25 en la intencion de abandono, mientras que los que poseian una adecuada

percepcion presentaron una media de 1,01 y los que tenian una alta percepcion la media fue

de 0. Estos valores son estadisticamente significativos (F (2,92)= 25,11 y p<0.001).

Reflejando que a mayor nivel de percepcion menor es la intencion de abandono de la

organizacion. La variable percepcion explica en un 35,3 % la variabilidad de la intencion de

abandono.

Se realizé una prueba post hoc Scheffe para detallar las diferencias entre las medias

de los tres grupos.
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Comparaciones multiples

Diferencia de Intervalo de confianza 95%
(l)Percepcién (J)Percepcion medias (I-J) Error tip. Sig. Limite inferior | Limite superior
Debe Mejorar Baja Adecuada 4,23 ,616 ,000 2,70 5,77
Debe Mejorar Alta 5,25" 1,489 ,003 1,55 8,95
Adecuada Debe Mejorar Baja -4,23" ,616 ,000 -5,77 -2,70
Debe Mejorar Alta 1,02 1,450 , 783 -2,59 4,63
Debe Mejorar Alta Debe Mejorar Baja -5,25" 1,489 ,003 -8,95 -1,55
Adecuada -1,02 1,450 , 783 -4,63 2,59

Basadas en las medias observadas.

El término de error es la media cuadréatica(Error) = 7,880.

* La diferencia de medias es significativa al nivel 0,05.

Ciertamente, se observa en la tabla que las diferencias significativas son entre el grupo

de baja percepcion emocional y los otros dos (en los cuales las diferencias no son

significativas). Esto permite afirmar que a las personas con una baja percepcion emocional

tienen mayor probabilidad de querer abandonar el trabajo que quienes presentan una

adecuada o alta percepcion.

Tabla 17. Resultados del analisis de varianza (Anova) de la intencion de abandono segun
la Comprensidn (Inteligencia Emocional)

Informe

Comprensién Media N Desuv. tip.
Debe Mejorar 5,9048 21 3,85882
Adecuada 1,6610 59 2,75187
Excelente ,4000 15 1,54919
Total 2,4000 95 3,45303

Tabla de ANOVA

Suma de Media
cuadrados gl | cuadratica F Sig.
Intencion de abandono Inter-grupos (Combinadas) 350,170 2 175,085| 20,902| ,000
Comprension Intra-grupos 770,630 92 8,376
Total 1120,800 94
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Medidas de asociaciéon

Eta Eta cuadrado

Intencién de abandono * ,594 ,353

Percepcion

Quienes tenian una comprension emocional baja presentaron una media en la
intencion de abandono de 5,9 en cambio, quienes tenian una adecuada obtuvieron una media
de 1,6 y los de un nivel excelente de comprension emocional la media fue de 0.4.
Evidenciando de esta manera que a mayor nivel de comprension emocional menor es la
intencion de abandonar la organizacion. Por los estadisticos obtenidos (F (2,92)= 20,9 y
p<0.001) es posible afirmar que son significativos los resultados. La variable comprension

explica en un 35,3 % la variabilidad de la intencion de abandono.

Dado que las medias entre el nivel adecuado y alto de comprension son muy similares
se realizd una prueba post hoc Scheffe para determinar la significacion de las diferencias

entre los tres grupos.

Comparaciones multiples

Diferencia de Intervalo de confianza 95%
(l)Comprension (J)Comprension medias (I-J) Error tip. Sig. Limite inferior | Limite superior
Debe Mejorar Adecuada 424" ,735 ,000 2,41 6,07
Excelente 5,50 ,978 ,000 3,07 7,94
Adecuada Debe Mejorar -4,24" ,735 ,000 -6,07 -2,41
Excelente 1,26 ,837 ,326 -,82 3,34
Excelente Debe Mejorar -5,50" ,978 ,000 -7,94 -3,07
Adecuada -1,26 ,837 ,326 -3,34 ,82

Basadas en las medias observadas.

El término de error es la media cuadratica (Error) = 8,376.

*, La diferencia de medias es significativa al nivel 0,05.

Se evidencia en la tabla como las diferencias significativas se encuentran entre el
grupo de bajo nivel de comprension existiendo diferencias no significativas entre los otros
dos grupos (adecuada, excelente); comprobandose que las personas que presentan un nivel

de comprension menor es la intencion de abandono de la organizacion.
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Tabla 18. Resultados del analisis de varianza (Anova) de la intencion de abandono segun
la Regulacién (Inteligencia Emocional).

Informe
Regulacién Media N Desv. tip.
Debe Mejorar 6,7222 18 3,67512
Adecuada 1,6833 60 2,66485
Excelente ,3529 17 1,45521
Total 2,4000 95 3,45303
Tabla de ANOVA
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig. |
Intencién de abandono Inter-grupos (Combinadas) 438,323 2 219,162 | 29,544 | ,000
Regulacion Intra-grupos 682,477 92 7,418
Total 1120,800 94

Medidas de asociacion

Eta Eta cuadrado

Intencién de abandono * ,559 312

Comprension

Los datos obtenidos reflejan que quienes poseian un nivel bajo de regulacion tenian
una media de 6,7 en la intencion de abandono, mientras que quienes poseian un nivel de
regulacion adecuada la media fue de 1,68 y los de un nivel excelente una media de 0,35.
Estas diferencias son estadisticamente significativas (F (2,92)= 35,6 y p<0.001) por lo que
puede inferirse que a menor nivel de regulacidon mayor es la intenciéon de abandono y
viceversa. La variable Regulacion explica en un 31,2 % la variabilidad de la intencion de

abandono.

Para determinar el nivel de significacion de las diferencias entre los tres grupos se

realizd una prueba post hoc Scheffe.
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Comparaciones multiples

Diferencia de Intervalo de confianza 95%

(Regulacion (J)Regulacion medias (I-J) | Error tip. Sig. Limite inferior Limite superior
Debe Mejorar Adecuada 5,04" 732 ,000 3,22 6,86

Excelente 6,37 ,921 ,000 4,08 8,66
Adecuada Debe Mejorar -5,04" ,732 ,000 -6,86 -3,22

Excelente 1,33 ,748 211 -,53 3,19
Excelente Debe Mejorar -6,37" ,921 ,000 -8,66 -4,08

Adecuada -1,33 ,748 211 -3,19 ,63

Basadas en las medias observadas.
El término de error es la media cuadratica (Error) = 7,418.

*. La diferencia de medias es significativa al nivel 0,05.

Es posible observar que las discrepancias significativas se dan entre el grupo de baja
regulacion emocional con el de adecuada y excelente, existiendo menor diferencia entre la
Adecuada y Excelente. En este sentido, quienes poseen una adecuada o alta regulacion tienen
menos probabilidades de presentar intencién de abandono que lo que poseen una baja

regulacion.
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Cruces con variables sociodemograficas

Si bien se realizaron todos los cruces de cada variable principal con cada variable

sociodemografica, a continuacion se presentan solo los resultados que presentaron

significacion estadistica.

Tabla 19. Resultados del analisis de Chi cuadrado entre el sexo y la comprension

emocional.

Tabla de contingencia Comprension * Sexo

Sexo
Femenino Masculino Total

Comprension Debe Mejorar Recuento 15 6 21
% dentro de Sexo 25,0% 17,1% 22,1%

Adecuada Recuento 32 27 59

% dentro de Sexo 53,3% 77,1% 62,1%

Excelente Recuento 13 2 15

% dentro de Sexo 21,7% 5,7% 15,8%

Total Recuento 60 35 95
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,1982 2 ,045
Razoén de verosimilitudes 6,766 2 ,034
Asociacion lineal por lineal ,382 1 ,536
N de casos validos 95

a. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 5,53.

Un 21,7% de las mujeres presentaron un nivel excelente de comprension emocional,

en tanto que solo un 5,7% de los hombres lo evidenciaron. No obstante, un 53,3% de las

mujeres pre3sentaron un nivel adecuado y un 77,1% de los hombres también. Estas

diferencias son estadisticamente significativas (X?= 6,198;gl=2 y p<0.001), por lo cual

41



puede afirmarse que el sexo y la comprension emocional estan asociadas: las mujeres de esta

muestra tienen una mayor que los hombres.

Tabla 20. Resultados del analisis de Chi cuadrado entre el sexo y la regulacion

emocional.

Tabla de contingencia Regulacidon * Sexo

Sexo
Femenino Masculino Total

Regulacién Debe Mejorar Recuento 14 4 18
% dentro de Sexo 23,3% 11,4% 18,9%

Adecuada Recuento 33 27 60

% dentro de Sexo 55,0% 77,1% 63,2%

Excelente Recuento 13 4 17

% dentro de Sexo 21,7% 11,4% 17,9%

Total Recuento 60 35 95
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,6642 ,097
Razoén de verosimilitudes 4,845 ,089
Asociacion lineal por lineal ,016 ,898
N de casos validos 95

a. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 6,26.

De manera similar, un 21,7% de las mujeres presento una excelente regulacion, en

tanto que sélo un 11,4% de los hombres evidencid este nivel. Sin embargo, estas diferencias

no alcanzan significacion estadistica (p=0.097) pero el bajo nivel de error permite inferir una

tendencia al respecto.
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Tabla 21. Resultados del analisis de Chi cuadrado entre la Percepcion Emocional y el
Nivel de estudio.

Tabla de contingencia Percepcién * Nivel de Estudio

Nivel de Estudio
Terceario/Univer
sitario Completo | Post grado Total
Percepcién Debe Mejorar Baja Recuento 32 0 32
% dentro de Nivel de 40,0% 0% | 33,7%
Estudio
Adecuada Recuento 45 14 59
% dentro de Nivel de 56,3% 93,3% 62,1%
Estudio
Debe Mejorar Alta Recuento 3 1 4
% dentro de Nivel de 3,8% 6,7% 4,2%
Estudio
Total Recuento 80 15 95
% dentro de Nivel de 100,0% 100,0% | 100,0%
Estudio

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 9,0522 2 ,011
Razén de verosimilitudes 13,716 2 ,001
Asociacion lineal por lineal 7,882 1 ,005
N de casos validos 95

a. 2 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es ,63.

Se observa cémo un 40% de las personas con terciario 0 universitario completo
presentaron una baja regulacién emocional, en tanto que el 93,3% de los que tenian estudios
de posgrado mostraron una adecuada. Estas diferencias son estadisticamente significativas
(X?=9,052;g1=2 y p<0.05) , lo que permite afirmar que el nivel de estudios esta asociado en
esta muestra con el nivel de percepcion emocional: las personas con un nivel de posgrado
presentan una percepcion emocional mayor que las que tienen un nivel terciario o

universitario.

43



Tabla 22. Resultados del analisis de Chi cuadrado entre la Compresion Emocional y el
Nivel de estudio.

Tabla de contingencia Comprensién * Nivel de Estudio

Nivel de Estudio
Terceario/Uni
versitario Post
Completo grado Total
Comprension Debe Mejorar Recuento 21 0 21
% dentro de Nivel de 26,3% 0% 22,1%
Estudio
Adecuada Recuento 46 13 59
% dentro de Nivel de 57,5% 86,7%| 62,1%
Estudio
Excelente Recuento 13 2 15
% dentro de Nivel de 16,3% 13,3% 15,8%
Estudio
Total Recuento 80 15 95
% dentro de Nivel de 100,0% 100,0% | 100,0%
Estudio

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,736% 2 ,057
Razoén de verosimilitudes 8,865 2 ,012
Asociacion lineal por lineal 1,815 1 ,178
N de casos validos 95

a. 2 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es 2,37.

Al limite de la significacion estadistica también

Asimismo, respecto a la comprension emocional, se observa que un 26,3% de quienes
tenian estudios terciarios o0 universitarios presentaron un bajo nivel en tanto que un 86,7% de
los que poseian estudios de posgrado tenian un nivel adecuado. Estos resultados, si bien no
alcanzan significacion estadistica (p>0.05), el bajo nivel de error (p=0.057) permite deducir

la existencia de una tendencia al respecto.
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CONCLUSIONES

Se realiz6 un estudio descriptivo y transversal con el objetivo de conocer la relacion
entre la inteligencia emocional, los conflictos interpersonales y la intencion de abandonar la
organizacion, segun distintas variables sociodemogréaficas.

Se tomd una muestra de hombres y mujeres, en la cual la mayoria de los encuestados
fueron mujeres, la totalidad de la muestra trabajaba en relacion de dependencia en dos
empresas medianas de capital privado seleccionadas para el estudio. Su rango de edad estaba
comprendido entre 24 y 41 afios, con un promedio general de 33 afos. Con respecto a la
formacion académica la mayoria poseia estudios completos terciarios o universitarios y sélo
la cuarta parte habia realizado estudios de post-grado. Asimismo, una amplia mayoria se
ubicaba en el nivel jerarquico técnico- profesional sin personal a cargo, casi la cuarta parte
ocupaba un cargo de supervision- encargado de linea, y la décima parte, puestos de media y
alta gerencia. Asi, puede inferirse que la mayoria de los participantes se encontraban en la
construccion y proyeccion de una carrera laboral ascendente.

Respecto a la inteligencia emocional, se observé que la mayoria de los empleados
encuestados poseen un nivel adecuado en las tres dimensiones de la inteligencia emocional.
De hecho, en el nivel de percepcion emocional una amplia mayoria evidencié un nivel
adecuado, lo que indica la presencia de habilidades que permiten la identificacion de las
emociones propias y ajenas, una expresion asertiva, una correcta discriminacion entre los
valores éticos y la claridad necesaria para procesar los estados emocionales agradables o
desagradables (Salovey & Mayer, 1997). No obstante, algo mas de un tercio de los
encuestados se encontraba en la categoria “debe mejorar” por poseer un bajo nivel de
percepcion sefialando la ausencia del desarrollo suficiente en las habilidades mencionadas
ocasionando dificultades; en tanto que un menor porcentaje se ubicaba en la categoria “debe
mejorar” por tener un alto nivel de percepcion emocional lo que expresaria que a las personas
que poseen un exceso de informacion de este tipo se les dificulta percibir de forma acertada
el flujo emocional interno y externo. Con respecto al nivel de comprension emocional mas
de la mitad poseia un nivel adecuado lo que implica la presencia de habilidades de distinguir
el significado de cada emocidn, de asimilarlas y procesarlas de una forma que permita generar
acciones satisfactorias en funcion de lo deseado, asi como también la habilidad de diferenciar
las emociones en el tiempo, sus cambios y resultados. Menos del 20% mostrd un nivel
excelente de estas habilidades, mientras que casi la cuarta parte se ubico en la categoria “debe

mejorar”, por poseer un bajo nivel de comprension que resultaria inadecuado para las
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exigencias cotidianas existiendo la posibilidad de causar disfuncionalidad en las relaciones y
confusiones internas producto de la imposibilidad de significar los estados emocionales
propios y ajenos (Salovey, 2001). En los resultados del nivel de regulacion emocional, si bien
la mayoria reflejo un nivel adecuado y casi un 20% uno excelente, lo que significa que poseen
la habilidad de conducir y expresar las emociones, de generar una vinculacion o
desvinculacion con los estados emocionales, establecer la direccionalidad de las emociones
propias y ajenas, asi como la canalizacion de conductas que implican las emociones, estando
asociada con el bienestar (Conner & Benvenuto, 2001); también se observé que casi el 20%
de los encuestados deben mejorar esta habilidad..

En relacion con los conflictos interpersonales, se pudo constatar que la mayoria de
las personas manifestd poseer relaciones positivas con los compafieros, sentirse apoyados y
percibir un bajo nivel de competencia entre ellos, asimismo, en cuanto a las relaciones con
el jefe la mayoria de los encuestados mostraron un bajo nivel de conflictos, Es importante
destacar la relevancia de estos resultados ya que la mayoria de la muestra no posee personal
a cargo lo cual indica que existen relaciones positivas entre los jefes inmediatos, situacion
que refleja que las diferencias que puedan surgir son abordadas de manera adecuada,
favoreciendo la calidad y eficacia en las relaciones (Deutsch, 1973).

No obstante, es necesario sefialar que la quinta parte de los encuestados expresé que
el jefe siempre o frecuentemente tiene un estilo autoritario, lo que podria favorecer la
presencia de potenciales conflictos, teniendo en cuenta que las diferencias jerarquicas son
uno de los motivos por los cuales éstos se originan en las organizaciones (Rahim, 2001). En
este sentido, es destacable que casi un tercio de los encuestados exprese que el jefe se deja
llevar por amiguismos, dado que la sensacion de injusticia laboral es otro de los motivos de
origen de los conflictos interpersonales (Don Hellriegel, 2002).

Asimismo, es destacable que a pesar de que la mayoria consider6 que las otras areas
de la organizacion siempre o frecuentemente respetan las tareas que realiza, mas de la mitad
afirmé que las personas de otras areas actuan como si la propia area fuera la unica, datos que
evidencian limitaciones en la comunicacion con el resto de los equipos y falta de
consideracion entre las distintas reas.

En cuanto a la intencion de abandonar la organizacion, la mayoria de los encuestados
no ha manifestado indicadores positivos. No obstante, es destacable el hecho de que casi un
tercio ha pensado en abandonarla mas de dos veces en los Gltimos tres meses, pudiendo estar

estas manifestaciones acompafiadas de una disminucion del desempefio, apatia y un marcado
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desinterés por el trabajo y la organizacion (Maertz & Campion, 1998). Asimismo, mas de la
cuarta parte dijo haber enviado su curriculum vitae a otras organizaciones lo que indica que
ya existe una evaluacion de otras alternativas laborales, accion que ha sido considerada como
un indicador previo al abandono de la organizacion (Mobley, Horner & Hollingsworth
(1978)). La evaluacion constante del individuo sobre las posibilidades existentes implica la
presencia de factores cognitivos que refuerzan la intencion de abandonar la organizacién y
movilizan la conducta (Miller, Katerberg, Hulin, 1979). Sin embargo, la presencia de estos
factores no necesariamente lleva al abandono, pero la falta de respuestas positivas del
contexto podria obligar al individuo a adaptarse a las condiciones de la organizacion a costa
de un bajo rendimiento o una actitud negativa hacia el trabajo.

Respecto a la relacion entre la inteligencia emocional, en sus tres dimensiones, y los
conflictos interpersonales, se observo que los empleados con mayor inteligencia emocional
tenian menos conflictos dentro de la organizacién. Estos resultados son congruentes con 1os
hallazgos de Fernandez Berrocal y Extremera (2004) quienes encontraron que la inteligencia
emocional es un factor determinante para mejorar las relaciones interpersonales de los
individuos, las cuales promueven el bienestar y el adecuado desempefio de su rol dentro de
la organizacion.

Esto pone de manifiesto la relevancia que posee la inteligencia emocional dentro de
las organizaciones para promover la disminucion y la resolucion efectiva de los conflictos
interpersonales, los cuales son considerados como estresores de caracter psicosocial que
inciden sobre la calidad de vida laboral y la productividad organizacional (Esson, 2004).

Por otra parte, los resultados del presente estudio permitieron también identificar que
existe una relacion entre la presencia de los conflictos interpersonales y la intencion de
abandonar la organizacidn; lo cual resulta coincidente con los hallazgos de Huang y Cheng
(2012) quienes encontraron que los conflictos interpersonales pueden ser el principal
impulsor del abandono de la organizacién, y concluyen que esto refleja la necesidad
imperante de aplicar acciones que permitan gestionar estas situaciones de forma efectiva.

Adicionalmente, y acorde con otros estudios (Perez & Castején, 2005), se detectd que
las mujeres tenian un mayor nivel de comprensién y regulacion (tendencia) emocional que
los hombres y que quienes poseian un nivel de posgrado mostraban mayores indices de
percepcion y comprension (tendencia) emocional que quienes tenian estudios terciarios o

universitarios. Se podria postular ad hoc la hip6tesis de que los estudios de posgrado ofrecen
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una vision mas integral e interdisciplinaria de las disciplinas que podria derivar en resultados
tal como el descripto. No obstante, serian necesarios nuevos estudios para corroborarlo.

La mayoria de las propuestas planteadas hasta ahora han estado orientadas a explicar
la intencion de abandono desde elementos externos al individuo y no subjetivos (Chow &
Gong, 1997). Por ejemplo, Netemeyer (2004) ha mencionado los aspectos econémicos,
operativos y culturales como los més relevantes para comprender esta conducta. En este
sentido, los aportes realizados en la presente tesis estan en linea con la reorientacién de los
paradigmas hacia aspectos subjetivos, lo cual es motivado, segun Salazar Gomora (2010),
por los avances cientificos y la inclusion progresiva de los descubrimientos psicolégicos al
ambito organizacional.

A modo de sintesis de los resultados, se puede afirmar que la presencia de altos
niveles en las dimensiones de la inteligencia emocional disminuye la presencia de conflictos
interpersonales y, a su vez, las posibilidades de la intencién de abandono del empleado;

confirmandose la hipotesis de la que se partio.
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DISCUSION

En la presente tesis se ha demostrado que la presencia de altos niveles en las
dimensiones de la inteligencia emocional (percepcion, comprensién y regulacion) permite a
los encuestados percibir e identificar las emociones por medio de un procesamiento cognitivo
adecuado teniendo una fuerte claridad sobre el bienestar o malestar de las mismas, asi como
la posibilidad de asimilar, comprender y brindar el soporte necesario para la correcta lectura
de los propios sentimientos y los de otros para gestionarlas de forma positiva a nivel personal
y social. Esta habilidad facilita las relaciones con las personas que forman el entorno laboral
generando un manejo adecuado de los conflictos interpersonales y disminuyendo la intencion
de abandono; lo cual evidencia el rol esencial de la inteligencia emocional y los conflictos
interpersonales en la permanencia y bienestar de los trabajadores en la organizacion.

No obstante, es indispensable tener en consideracion las limitaciones del presente
estudio: los instrumentos utilizados al ser medidas de auto-informe pueden presentar el
problema de la deseabilidad social, que puede hacer que los encuestados expresen sus
respuestas con el objetivo de dar una imagen distorsionada, ya sea positiva o negativa, o la
existencia de sesgos perceptivos y de memoria provocados por la evaluacion subjetiva del
propio empleado sobre su capacidad para manejar las emociones (Fernandez-Barrocal &
Extremera Ramos, 2004), para gestionar los conflictos en su ambito laboral y para
permanecer o abandonar la organizacion. Por esto seria interesante en futuras investigaciones
utilizar otro tipo de medidas como un test de habilidad emocional, un sociograma laboral y
datos objetivos respecto a la busqueda de otro empleo que permitan contrastar los resultados
obtenidos.

Por otra parte, otra limitacion a mencionar es la exclusion de los puestos operativos.
Si bien existe la tendencia a que estos puestos posean mayor nivel de rotacion (Esson. 2004)
y, por ende, mayor intencion de abandono, seria interesante realizar la misma investigacion
en este tipo de puestos para determinar si se confirman o no los resultados obtenidos en este
estudio.

A pesar de ello, los resultados expuestos muestran la necesidad de aumentar dentro
de las organizaciones las acciones orientadas a factores subjetivos, al menos en los niveles
técnicos sin personal a cargo y supervisores. Esto implica un redisefio de los procesos de

seleccién de personal, capacitaciones y diagnéstico organizacional por medio de practicas y

49



acciones que estimulen la importancia de los aspectos emocionales y relacionales dentro las
organizaciones.

En este sentido, resulta esperable que las organizaciones que tengan en cuenta dichos
aspectos obtengan un impacto positivo al promover el bienestar, la comunicacion, y la
retencion de personal valioso. Asimismo, hay estudios que sefialan que el bienestar laboral
asociado a la disminucion de conflictos, esta relacionado con el bienestar familiar y social
(Shankar & Bhatnagar, 2010), por lo que probablemente este tipo de acciones mejoraria

también la calidad de vida de los empleados.
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ANEXQOS

Instrumentos para la recoleccion de los datos:

TMMS-24:
1 2 3 4 5
Nada de Algo de Bastante de Muy de Totalmente de
acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo

1. Presto mucha atencion a los sentimientos. 314 |5
2. Normalmente me preocupo mucho por lo que siento. 314 |5
3. Normalmente dedico tiempo a pensar en mis emociones. 314 |5
4. Pienso que merece la pena prestar atencion a mis emociones y 314 |5
estado de animo.

5. Dejo que mis sentimientos afecten a mis pensamientos. 31415
6. Pienso en mi estado de animo constantemente. 31415
7. A menudo pienso en mis sentimientos. 31415
8. Presto mucha atencién a como me siento. 314 1|5
9. Tengo claros mis sentimientos. 314 |5
10. Frecuentemente puedo definir mis sentimientos. 314 |5
11. Casi siempre sé cOmo me siento. 314 |5
12. Normalmente conozco mis sentimientos sobre las personas. 3 14 |5
13. A menudo me doy cuenta de mis sentimientos en diferentes 314 |5
situaciones.

14. Siempre puedo decir como me siento. 314 |5
15. A veces puedo decir cuales son mis emociones. 314 |5
16. Puedo llegar a comprender mis sentimientos. 314 |5
17. Aunque a veces me siento triste, suelo tener una vision 314 |5
optimista.
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18. Aunque me sienta mal, procuro pensar en cosas agradables. |1 |2 |3 |4 |5

19. Cuando estoy triste, pienso en todos los placeres de la vida. 112 |3 (415

20. Intento tener pensamientos positivos aunque me sientamal. |1 |2 |3 |4 |5

21. Si doy demasiadas vueltas a las cosas, complicandolas, trato |1 |2 |3 |4 |5

de calmarme.

22. Me preocupo por tener un buen estado de &nimo. 112 |3 (415

23. Tengo mucha energia cuando me siento feliz.

24. Cuando estoy enfadado intento cambiar mi estado de &nimo. |1 |2 |3 |4 |5

Baremo:

Percepcion (Hombres)

Percepcion (Mujeres)

DEBE MEJORAR SU PERCEPCION: PRESTA
POCA ATENCION

DEBE MEJORAR SU PERCEPCION: PRESTA
POCA ATENCION

<21 <24
ADECUADA PERCEPCION ADECUADA PERCEPCION
22 A 32 25A35

DEBE MEJORAR SU PERCEPCION: PRESTA
DEMASIADA ATENCION
>33

DEBE MEJORAR SU PERCEPCION: PRESTA
DEMASIADA ATENCION
> 36

Comprension (Hombres)

Comprension (Mujeres)

DEBE MEJORAR SU COMPRENSION

DEBE MEJORAR SU COMPRENSION

<25 <23
ADECUADA COMPRENSION ADECUADA COMPRENSION
26 A 35 24 A 34
EXCELENTE COMPRENSION EXCELENTE COMPRENSION
> 36 > 35

Regulacion (Hombres)

Regulacion (Mujeres)

DEBE MEJORAR SU REGULACION

DEBE MEJORAR SU REGULACION

<23 <23
ADECUADA REGULACION ADECUADA REGULACION
24 A35 24 A34
EXCELENTE REGULACION EXCELENTE REGULACION
> 36 >35
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El inventario de conflictos interpersonales en el trabajo:

RELACIONES Nunca | Rara |OcasionalmenteFrecuentementeSiempre
INTERPERSONALES vez

Con los colegas
1. Se lleva bien con sus colegas 0 1 2 3 4
2. Se siente apoyado en las 0 1 2 3 4
situaciones dificiles por sus
comparfieros
3. Hay mucha competencia entre 4 3 2 1 0
comparfieros

Con su jefe

4. El jefe inmediato tiene un 4 3 2 1 0
estilo autoritario y/o arbitrario
5. El jefe cumple 0 1 2 3 4
adecuadamente sus tareas
6. El jefe se deja llevar por 4 3 2 1 0
amiguismos
Con personas de otras areas de

la organizacion
7. Las personas de otras areas 0 1 2 3 4
respetan la tarea que usted
realiza.
8. Las personas de otras areas 0 1 2 3 4
tienen en cuenta la opinién de su
sector
9. Las personas de otras areas 4 3 2 1 0

actian como si la propia area
fuera la Gnica importante.
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Cuestionario de intencién de abandono de la organizacion:

Intencién de Abandono

Nunca

Una Vez

Dos o tres
Veces

Cuatro o mas
Veces

1. He pensado en abandonar la
organizacion en los ultimos 3 meses

2. He sentido la conviccion de que
debo abandonar la organizacion en
los ultimos 3 meses.

2. He enviado CV’s a otras
organizaciones en los Gltimos 3
meses.

3. He asistido a entrevistas laborales
en otras organizaciones en los
altimos 3 meses.
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