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RESUMEN

El estudio se disefid para evaluar y mejorar las competencias emocionales del personal de servicio publico en el
Municipio de Cuenca, con el objetivo de identificar deficiencias en las habilidades interpersonales del personal y de-
sarrollar estrategias efectivas para abordar estas debilidades. Para ello, se administré un cuestionario inicial validado
de inteligencia emocional a 200 empleados del sector de transporte publico. Los resultados mostraron la existencia
de deficiencias significativas en la habilidad para manejar relaciones interpersonales en los empleados muestreados.
La utilizacion de entrevistas semiestructuradas, revel6 las causas subyacentes de las deficiencias detectadas, a partir
de los lo cual, se implementaron estrategias de mejora que incluyeron talleres de desarrollo emocional, sesiones de
coaching, programas de capacitacion en habilidades interpersonales etc. Se realizd un estudio cuasiexperimental con
un disefio de pretest y postest para evaluar la efectividad de estas intervenciones. Los resultados indicaron una mejora
significativa en las competencias emocionales, especialmente en la habilidad para manejar relaciones interpersonales.
Los resultados obtenidos sugirieron que las estrategias implementadas fueron efectivas para mejorar el desempefio y
el ambiente laboral. El estudio destacd la importancia de intervenciones especificas en habilidades interpersonales y
proporcion® un modelo aplicable a otras organizaciones con desafios similares. Se recomienda realizar investigacio-
nes futuras para explorar la sostenibilidad de las mejoras y la efectividad de intervenciones adicionales.
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Competencias interpersonales, Comunicacion, Resolucion de conflictos, Capacitacion, Desarrollo organizacional.

ABSTRACT

The study was designed to evaluate and improve the emotional competencies of public service personnel in the
Municipality of Cuenca, with the objective of identifying deficiencies in the interpersonal skills of personnel and deve-
loping effective strategies to address these weaknesses. To this end, an initial validated emotional intelligence ques-
tionnaire was administered to 200 employees in the public transportation sector. The results showed the existence
of significant deficiencies in the ability to manage interpersonal relationships in the sampled employees. The use of
semi-structured interviews revealed the underlying causes of the deficiencies detected, from which improvement stra-
tegies were implemented that included emotional development workshops, coaching sessions, training programs in
interpersonal skills, etc. A quasi-experimental study with a pretest and posttest design was conducted to evaluate the
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effectiveness of these interventions. The results indicated
a significant improvement in emotional competencies,
especially in the ability to manage interpersonal relation-
ships. The results obtained suggested that the implemen-
ted strategies were effective in improving performance
and the work environment. The study highlighted the im-
portance of targeted interpersonal skills interventions and
provided a model applicable to other organizations with
similar challenges. Future research is recommended to
explore the sustainability of improvements and the effecti-
veness of additional interventions.

Keywords: Interpersonal skills, Communication, Conflict
resolution, Training, Organizational development.

INTRODUCCION

En los ultimos afios, es cada vez mas comun que las or-
ganizaciones muestren una creciente preocupacion por
crear entornos laborales saludables que promuevan un
desempefno robusto, competitivo y sostenible, capaces
de afrontar los desafios de los mercados cambiantes y
sus paradigmas de desarrollo. En este contexto, Enriquez
et al. (2015) destacan que las emociones de un equipo de
trabajo tienen un impacto significativo en su rendimiento
laboral. Por tanto, las empresas actuales se enfocan en
desarrollar capacidades, habilidades y actitudes, toman-
do en cuenta factores asociados a los procesos como la
creatividad, la flexibilidad y la comunicacion (Castro &
Carrera, 2022). Chagray et al. (2020) subraya la importan-
cia de mantener un clima laboral adecuado, con un alto
nivel de conocimientos especializados entre los colabo-
radores, ya que el logro de las metas esta estrechamente
relacionado con un adecuado rendimiento laboral.

En este contexto, surge la necesidad de buscar alter-
nativas que respondan a las exigencias del entorno em-
presarial poniendo especial énfasis en la capacidad de
razonamiento de los empleados, lo cual desplaza un cu-
mulo de informacién y conocimientos adquiridos durante
la trayectoria laboral. Paralelamente, el bienestar emocio-
nal, con un alto sentido de participacion entre las par-
tes, se considera un referente de liderazgo (Hernandez &
Azahuanche, 2021).

Gardner introdujo el concepto de inteligencia interperso-
nal, que hoy en dia se reconoce como inteligencia emo-
cional y se considera fundamental para fomentar y de-
sarrollar el comportamiento eficiente de los miembros de
un grupo (Luna, 2019). Este concepto puede aplicarse
en las organizaciones como un generador de resultados
positivos, ya que es frecuente observar empleados que,
a pesar de tener un alto coeficiente intelectual, no cum-
plen con las expectativas laborales debido a su estado

emocional (Vasquez et al., 2022). La inteligencia emocio-
nal no solo se enfoca en el rendimiento, sino también en el
bienestar de las personas en el entorno laboral.

La inteligencia emocional se puede definir como la capa-
cidad de los individuos para comprender, utilizar y con-
trolar sus emociones, con el fin de establecer relaciones
interpersonales efectivas. Esto incluye habilidades como
la empatia, la motivacion, el autocontrol y el entusiasmo,
que pueden ser habilidades innatas o desarrolladas a lo
largo del tiempo, permitiendo alcanzar un mayor equili-
brio personal y una mejor capacidad de influencia sobre
los demas (Maureira Cid et al., 2023).

La inteligencia emocional surge en 1990, cuando los psi-
cologos estadounidenses Peter Salovey y John Mayer
introducen el concepto, posteriormente popularizado
en el libro homénimo de Daniel Goleman (Odukoya &
Olowookere, 2020). En esta obra, se destaca que la inteli-
gencia emocional no solo afecta la capacidad de generar
emociones en respuesta a diversos estimulos del entorno,
sino que también se asocia a la manera en que una per-
sona reacciona frente a otras.

Los modelos tedricos que abordan las emociones en el
ambito laboral muestran un crecimiento acelerado en el
estudio del tema, destacando tres aspectos clave para
tratar la inteligencia emocional. En primer lugar, la teoria
de los eventos afectivos, que se refiere al ambiente, las
condiciones laborales, el disefio y los roles a desempe-
fiar; segundo, el trabajo emocional, donde la disonancia
entre lo que los empleados sienten y cémo deben com-
portarse puede generar impactos significativos en la sa-
lud laboral; y tercero, el enfoque actual de la inteligencia
emocional, que considera una amplia gama de factores
politicos, sociales, culturales, econdémicos y cientificos
que interactuan con el desempefio de los empleados, re-
quiriendo la asuncién de nuevos retos y la respuesta a
desafios contemporaneos (Calinici et al., 2020).

En tal sentido, la inteligencia emocional se orienta hacia la
resolucion de problemas, desarrollando habilidades para
manejar las emociones y sentimientos de quienes contri-
buyen en la organizacion (Aggad et al., 2019). A través de
esto, se busca alcanzar la satisfaccion personal y laboral
de los empleados en relacion con sus tareas y activida-
des asignadas, creando habitos que mejoren la producti-
vidad y el desempefio en el trabajo.

El estudio de la inteligencia emocional radica en su capa-
cidad para resolver conflictos mediante el control de las
emociones, desarrollar sinergias entre compafieros y forjar
relaciones soélidas que contribuyan a mantener ambientes
productivos tanto a nivel personal como laboral. De esta
manera, las personas con habilidades emocionales no
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solo comprenden y manejan mejor sus propias emocio-
nes, sino que también entienden y tratan de manera mas
efectiva a los demas (Enriquez et al., 2015).

En la actualidad, organizar el clima laboral a partir
de comportamientos, actitudes y desempeiio es una
tarea que requiere cuantificacidén a partir de amplias
proyecciones para llegar a conclusiones adecuadas.
En la practica, las organizaciones se esfuerzan por
satisfacer las necesidades de sus clientes, y alcanzar
sus objetivos es la meta primordial. Esto se logra a
través de su capital humano, que debe contar con
los recursos y herramientas necesarios para ejecutar
sus actividades de manera éptima, ademas de recibir
apoyo de la administracién, que es responsable de la
coordinacion y planificacidon de los procesos (Escan-
don & Vélez, 2021).

Sin embargo, el desempefio laboral en las institucio-
nes publicas cominmente se ve afectado por brechas
de competencias en los perfiles de los empleados, lo
que implica que el cumplimiento de metas y objeti-
vos depende del fortalecimiento de las habilidades
y potencialidades de cada servidor. En este sector,
donde las dinamicas laborales pueden ser particular-
mente complejas debido a la burocracia, los cambios
politicos y las demandas de los ciudadanos, la inteli-
gencia emocional juega un papel crucial. La capaci-
dad de los empleados para manejar sus emociones
y relaciones interpersonales afecta directamente la
eficiencia y efectividad de la administracién publica.
El Municipio de Cuenca, como muchas otras institu-
ciones publicas, enfrenta desafios significativos en la
gestion de su personal y en la creacién de un ambien-
te de trabajo positivo. A medida que las demandas
y expectativas de los ciudadanos aumentan, los em-

pleados del municipio se ven sometidos a un mayor

estrés y presion.

El personal de diferentes servicios publicos del municipio
de Cuenca ha mostrado altos niveles de desmotivacion.
Esto se manifiesta en una actitud apatica hacia el trabajo,
falta de iniciativa y una disminucion general en la produc-
tividad en diversas actividades. En este contexto, se de-
sarrolla el presente estudio con el objetivo de mejorar las
competencias emocionales del personal de servicio publi-
co en el municipio de Cuenca. Para lograrlo, se plantean
varios objetivos especificos. Primero, se busca diagnosti-
car el nivel de competencias emocionales del personal en
el area correspondiente, identificando sus fortalezas y de-
bilidades. A continuacion, se desea analizar las areas de
mayor debilidad encontradas, con el fin de comprender
las principales deficiencias y sus posibles causas. Con
base en este analisis, se proponen estrategias de mejora
orientadas a fortalecer las competencias emocionales de
la poblacion estudiada. Finalmente, se evalua la efecti-
vidad de las medidas implementadas, asegurando que
las estrategias propuestas generen un impacto positivo
y sostenible en el desarrollo emocional del personal de
servicio publico.

MATERIALES Y METODOS

La investigacion se disefié como un estudio descriptivo y
exploratorio, con un enfoque mixto, con una metodologia
que consté con varias fases, cada una con objetivos espe-
cificos y técnicas metodoldgicas correspondientes. En la
primera fase, se utilizé un enfoque cuantitativo para diag-
nosticar el nivel de competencias emocionales existentes
del personal. Se administré un cuestionario validado de
inteligencia emocional, el cual midié dimensiones como
la empatia, el autocontrol, la motivacion, y la habilidad
para manejar relaciones interpersonales. La muestra de
estudio estuvo conformada por 200 empleados de servi-
cios de transporte publico en el municipio de Cuenca, se-
leccionados mediante un muestreo aleatorio estratificado
para asegurar la representacion de diferentes sectores y
niveles jerarquicos. Los datos recopilados fueron analiza-
dos utilizando estadisticas descriptivas, identificando las
fortalezas y debilidades de los participantes en términos
de sus competencias emocionales.

Con base en los resultados obtenidos en la fase de diag-
noéstico, se identificaron las areas de mayor debilidad en
competencias emocionales. Para profundizar en la com-
prension de estas deficiencias y sus causas, se empled
un enfoque cualitativo. Para ello, se realizaron entrevis-
tas semiestructuradas a un subgrupo de 30 empleados
que mostraron las mayores debilidades, asi como a sus
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supervisores inmediatos. Las entrevistas fueron transcritas y analizadas mediante un analisis tematico, lo que permitié
identificar patrones y factores subyacentes.

Basandose en los hallazgos de las fases anteriores, se propuso la implementacion de un grupo estrategias de me-
jora orientadas a fortalecer las deficiencias o debilidades en las competencias emocionales del personal evaluado.
Finalmente, se evalu¢ la efectividad de las estrategias de mejora implementadas.

Se realizdé un estudio cuasiexperimental con un disefio de pretest y postest, utilizando el mismo cuestionario de inte-
ligencia emocional administrado en la fase de diagndstico. La evaluacion se llevd a cabo seis meses después de la
implementacion de las estrategias, y los datos obtenidos fueron analizados mediante pruebas t para muestras relacio-
nadas, comparando las puntuaciones pretest y postest para determinar cambios significativos en las competencias
emocionales. Ademas, se realizaron entrevistas de seguimiento para obtener retroalimentacion cualitativa sobre la per-
cepcion de los empleados respecto a las intervenciones y su impacto en su desempefio laboral y bienestar emocional.

RESULTADOS Y DISCUSION
Diagndstico del Nivel de Competencias Emocionales

En la fase inicial del estudio, los datos revelan que el 53% de los participantes presenta puntuaciones por debajo del
umbral considerado 6ptimo para la competencia en el manejo de relaciones interpersonales. Aunque esta dimension
es crucial para la efectividad en la comunicacion y la resolucion de conflictos, aun asi, se muestra una brecha notable
en comparacion con las otras dimensiones evaluadas. La tabla 1 ilustra estos resultados, destacando la distribucion de
las puntuaciones en las distintas areas evaluadas. Se observa que, mientras las puntuaciones en empatia, autocontrol
y motivacion se situan en niveles aceptables, la habilidad para manejar relaciones interpersonales muestra una clara
deficiencia.

Tabla 1: Puntuaciones en Dimensiones de Inteligencia Emocional.

. L. . Desviacion % de Participantes con Puntuacién por Debajo del Umbral
Dimension Media Estandar Optimo
Empatia 7.5 1.2 14%
Autocontrol 7.8 1.1 17%
Motivacion 7.6 1.3 16%
Manejo de relaciones in- o
terpersonales 6.3 15 53%

Fuente: Elaboracion propia.

El andlisis de estos datos indica que, a pesar de que el personal analizado poseia competencias adecuadas en areas
como la empatia y el autocontrol, el déficit en el manejo de relaciones interpersonales puede tener repercusiones sig-
nificativas en la dinamica laboral y en el clima organizacional. La literatura existente respalda esta observacion, ya que
estudios previos han demostrado que la habilidad para gestionar relaciones interpersonales es fundamental para la
colaboracion efectiva y la resolucion de conflictos en el entorno laboral (Garcia, 2023).

La deficiencia encontrada en el manejo de relaciones interpersonales sugiere que los empleados pueden enfrentar
dificultades de diversa indole que pueden afectar la cooperacion y la eficiencia en el trabajo en equipo.

Para profundizar en los elementos detectados, se lleva a cabo un andlisis cualitativo, realizado a través de entrevistas
semiestructuradas con 30 empleados y sus supervisores inmediatos. Estas entrevistas revelan que las deficiencias en
cuanto a las habilidades interpersonales se deben principalmente a cuatro areas problematicas:

1. Resolucidon de conflictos: Se detecta que muchos empleados tienen dificultades para gestionar conflictos de
manera efectiva. La falta de formacion especifica en técnicas de mediacion y resolucion de conflictos fue sefialada
como la causa fundamental relativa a esta debilidad.
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2. Comunicacidn efectiva: La comunicacion entre los empleados y sus colegas resulta ser poco clara y a menudo
ineficaz. En este aspecto, se observa una alta tasa de rotacion de personal, lo que afecta la calidad de las interac-
ciones, ya que la falta de familiaridad entre los miembros del equipo dificulta la comunicacion.

3. Trabajo en equipo: Se observa que la capacidad para colaborar de manera efectiva en equipos era limitada. Las
entrevistas revelan que muchos empleados tienen dificultades para coordinar esfuerzos y trabajar de manera co-
laborativa hacia objetivos comunes.

4. Gestion del estrés: El manejo del estrés en situaciones laborales también se destaca como un area problematica
importante. En este sentido, los empleados reportan dificultades para gestionar el estrés asociado a diversas cau-
sas entre las que se cuentan los plazos ajustados, la gestion de tiempo y la alta presion laboral.

La figura 1 ilustra la frecuencia de menciones de las principales areas de debilidad en las habilidades interpersonales
identificadas en el analisis cualitativo. Las areas mas mencionadas resultaron la comunicacion efectiva, y la gestion del
estrés. Con base en los hallazgos previos, se implementaron varias estrategias de mejora disefiadas para abordar las

deficiencias encontradas en las competencias emocionales de los servidores publicos muestreados.

Fig 1: Frecuencias observadas en las areas de debilidad identificadas

Fuente: Elaboracion propia.

Las estrategias de mejora se enfocan en las areas principales detectadas con mayor debilidad en la muestra analiza-
da: comunicacion efectiva, resolucion de conflictos, gestion del estrés y trabajo en equipo. Se llevan a cabo diferentes
actividades metodoldgicas en estas areas, con el objetivo de fortalecer las habilidades interpersonales de los trabaja-
dores. La Tabla 2 ilustra las areas especificas que se abordaron mediante estas intervenciones.

Tabla 2: Programa metodoldgico para la mejora de las competencias emocionales y habilidades interpersonales del
personal de servicio evaluado.

< . Objetivo - . L.
Area de Mejora P Actividades Metodologia Duracidn
] Especifico 9
Talleres de habilidades de comunicacién: Se
ensefiaran técnicas de comunicacion asertiva y
Mejorar la cla- | clara, con ejemplos préacticos. . . 4 semanas (2
. L ’ Sesiones practicas
Comunicacién P y

efectiva

ridad y efecti-
vidad en la co-
municacion

Juegos de rol: Simulaciones de situaciones la-
borales para practicar la comunicacion efectiva.
Ejercicios de escucha activa: Actividades para
mejorar la capacidad de escuchar y entender a
los demas.

tedricas Coaching indi-
vidual y grupal

sesiones/sema-
na, 2 horas/se-
sién)
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Resolucion  de

conflictos

Desarrollar ha-
bilidades de
mediacion y
gestion de con-
flictos

Simulaciones de conflictos: Recreacién de si-
tuaciones conflictivas comunes en el lugar de
trabajo para practicar técnicas de resolucion.
Técnicas de mediacion: Formacion en métodos
de mediacioén para facilitar la resolucion de dis-
putas.

Andlisis de casos: Estudio y discusion de casos
reales vy ficticios de conflictos laborales.

Talleres interactivos  Si-
mulaciones de conflictos
Sesiones de retroalimen-
tacion

4 semanas (2
sesiones/sema-
na, 2 horas/se-
sion)

Gestion del es-
trés

Capacitar en
técnicas para
manejar el es-
trés laboral

esiones de mindfulness y meditacion: Practicas
guiadas para reducir el estrés y mejorar la con-
centracion.

Talleres de gestion del tiempo: Métodos para
organizar y priorizar tareas de manera efectiva.
Estrategias de relajacion: Técnicas como la res-
piracion profunda y el estiramiento para manejar
el estrés diario.

Ejercicios de mindful-
ness Précticas de ges-
tion del tiempo Coa-
ching de bienestar

4 semanas (2
sesiones/sema-
na, 2 horas/se-
sion)

Trabajo en equi-
po

Fortalecer la
capacidad de
colaboracién
y coordinacion
en equipos

Dinamicas de grupo: Juegos y actividades di-
sefiadas para mejorar la cohesion y la colabora-
cién en el equipo.

Talleres de trabajo colaborativo: Formacion en
técnicas para trabajar eficazmente en equipo y
alcanzar objetivos comunes.

Proyectos en equipo: Asignacion de proyectos

Actividades colaborati-
vas Proyectos précticos
Sesiones de feedback

grupal

4 semanas (2
sesiones/sema-
na, 2 horas/se-
sion)

reales o simulados que requieran colaboracion
y coordinacion entre los miembros del equipo.

Fuente: Elaboracion propia.

Como parte de las actividades de evaluacion y mejora del programa propuesto, se lleva a cabo un estudio cuasiex-
perimental con un disefio de postest para evaluar la efectividad de las estrategias implementadas. En tal sentido, seis
meses después de la intervenciéon se administra nuevamente el cuestionario de inteligencia emocional a los emplea-
dos del servicio publico, con el propésito de medir las mejoras en sus competencias emocionales. Los datos obtenidos
tras la implementacion de las estrategias de mejora revelan un cambio significativo en las competencias emocionales
del personal. La Tabla 3 presenta los resultados del andlisis comparativo entre las puntuaciones pretest y postest en la
habilidad para manejar relaciones interpersonales.

Tabla 3: Puntuaciones pretest y postest en habilidad para manejar relaciones interpersonales.

Dimension Media Media Diferencia Desviacion Estan- | Desviacion Estan-
Pretest Postest Media dar Pretest dar Postest
Habilidad para manejar relacio-
nes interpersonales 6.3 2 0.9 0383 0.80

Fuente: Elaboracién propia.

Las pruebas t para muestras relacionadas confirman que las puntuaciones postest en la habilidad para manejar rela-
ciones interpersonales aumentan de manera estadisticamente significativa (p < 0.05) en comparacion con las puntua-
ciones pretest. Esta significancia indica que las estrategias de mejora tuvieron un impacto positivo en el desarrollo de
las competencias emocionales del personal. Ademas del andlisis cuantitativo, se realizan entrevistas de seguimiento
con los empleados para obtener una vision cualitativa sobre el impacto de las intervenciones en los diversos aspectos
del desempefio laboral y el manejo de emociones. La Figura 2 resume las principales conclusiones obtenidas de estas
entrevistas.
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Fig 2: Cambios porcentuales en la percepcion de los empleados postintervencion.

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados postintervencion revelan un cambio po-
sitivo significativo en todos los aspectos evaluados. El
cambio mas significativo estuvo asociado a un incremen-
to del 22% en cuanto a la percepcién por mejora de la
comunicacion, seguido por la percepcion de mejora en el
bienestar emocional en un 21%. Estos elementos influyen
asimismo en la mejora de la percepcion de satisfaccion
con el ambiente de trabajo y una mejora en la resolucion
de conflictos. Las mejoras observadas en estas dimen-
siones sugieren que las estrategias y actividades efec-
tuadas en base a las deficiencias y debilidades detecta-
das en el diagndstico inicial tuvieron un impacto positivo
y duradero.

Estos resultados corroboran los hallazgos de estudios
previos que subrayan la importancia de la formacién en
inteligencia emocional para mejorar el desempeno y el
clima laboral (Gomez & de Gonzélez, 2018). Estos hallaz-
gos también apoyan la literatura que sugiere que el desa-
rrollo de habilidades interpersonales puede llevar a una
mayor satisfaccion laboral y un ambiente de trabajo mas
positivo (Palacios et al., 2022). La mejora en el manejo
de relaciones interpersonales refleja la efectividad de las
estrategias formativas en superar las deficiencias identifi-
cadas y contribuir a la creacion de un entorno laboral mas
saludable y productivo.

CONCLUSIONES

La investigacion realizada permite diagnosticar, analizar
e intervenir en las competencias emocionales del per-
sonal de transporte publico del municipio de Cuenca. El
cuestionario inicial reveld que, aunque el personal con-
taba con evaluaciones medias satisfactorias en cuanto
a empatia, autocontrol y motivacién, se identifican defi-
ciencias notables en la habilidad para manejar relaciones

interpersonales. Estas deficiencias, que afectan la comu-
nicacion y la resolucion de conflictos, subrayan la necesi-
dad de intervencion especifica en estas areas criticas. La
aplicacion de entrevistas a los participantes del estudio
permite identificar que las debilidades mas significativas
estan relacionadas con la falta de formacion en resolucion
de conflictos, comunicacion efectiva, trabajo en equipo y
gestion del estrés. En tal sentido, se identifican algunas
de las casusas de estas deficiencias, entre las que des-
tacan la falta de formacion especializada, la alta rotacion
del personal y la falta de cohesién en los equipos.

La implementacion de estrategias de mejora resulta en
la mejora significativa en las competencias emocionales
del personal. Los resultados del estudio pretest y pos-
test, confirman que las puntuaciones en la habilidad para
manejar relaciones interpersonales aumentan de manera
estadisticamente significativa. Las entrevistas de segui-
miento proporcionan evidencia adicional de que los em-
pleados perciben una mayor satisfaccion con el ambien-
te de trabajo, mejoras en la comunicacion y resolucion
de conflictos, y un incremento en el bienestar emocional.
Estos resultados indican que las estrategias implemen-
tadas no solo abordaron eficazmente las deficiencias
identificadas, sino que también contribuyen a un entorno
laboral mas colaborativo y positivo. Las estrategias adop-
tadas podran adaptarse y aplicarse en diferentes contex-
tos para abordar deficiencias emocionales y mejorar el
desempeno organizacional en otros sectores de la eco-
nomia. Futuras investigaciones pueden explorar la sos-
tenibilidad de las mejoras a largo plazo y la efectividad
de intervenciones adicionales en areas complementarias,
como la gestion del estrés y la cohesion del equipo.
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