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Resumen

La presente investigacion se realizé para indagar si existe relacion entre la satisfaccion
laboral e inteligencia emocional en trabajadores de areas de la salud, educacién y
seguridad entre los 20 y 55 afios con un minimo de un afo de antigledad. Para ello se
trabajéo con una muestra de N=120 trabajadores, 40 de cada area respectivamente,
residentes en el Area Metropolitana de Buenos Aires (AMBA).

Se administré a cada participante un cuestionario socio-demografico, el Trait Meta Mood
Scale, TMMS-24 (Extremera, Férnandez-Berrocal, Mestre y Guil, 2004) y la Escala
General de Satisfaccion (Overall Job Satisfaction Scale) elaborada por Warr, Cook y Wall
(1979), en su versién en espafol traducida y adaptada por Pérez Bilbao y Fidalgo (1995).
Los principales resultados obtenidos sefalaron que existe una relacion significativa entre
la inteligencia emocional y la satisfaccién laboral en los trabajadores de las tres areas,
siendo la relacion estadisticamente mas significativa la del sector salud. Asimismo, se

pudo afirmar que a mayor rango etario la inteligencia emocional aumenta.

Palabras Claves: Inteligencia Emocional- Satisfaccion Laboral- Trabajadores area Salud,

Educacion, Seguridad

Pagina 3 de 74



Inteligencia Emocional y Satisfaccion laboral en trabajadores del servicio publico | Condori Choque Liseth

Beydi | Lic. En Psicologia

Abstract

The present investigation was carried out to investigate whether there is a relationship
between job satisfaction and emotional intelligence in workers in health, education and
safety areas between the ages of 20 and 55 with a minimum of one year of age. For this, a
sample of N = 120 workers, 40 of each area, respectively, residing in AMBA.

Each participant was given a socio-demographic questionnaire, the Trait Meta Mood
Scale, TMMS-24 (Extremera, Férnandez-Berrocal, Mestre and Guil, 2004) and the Overall
Job Satisfaction Scale elaborated by Warr, Cook And Wall (1979), in its Spanish version
translated and adapted by Pérez Bilbao and Fidalgo (1995). The main results obtained
indicated that there is a significant relationship between emotional intelligence and job
satisfaction in workers in the three areas, the statistically most significant relation being
that of the health sector. Likewise, it was possible to affirm that the greater age range

emotional intelligence increases.

Key Words: Emotional Intelligence - Work Satisfaction - Health, Education, Security Area

Workers
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1. Introduccion

La presente investigacion tuvo el objetivo de analizar la relacion entre la Inteligencia
Emocional y la Satisfaccion Laboral en trabajadores de tres areas: seguridad, salud y

educacion que tuvieran como minimo un afio de antigledad en sus puestos laborales.

El concepto de inteligencia emocional (IE) ha tenido en las ultimas décadas un importante
desarrollo teérico convirtiéendose en un nuevo y fecundo ambito de estudio (Mayer &
Salovey, 1997). Dicho concepto, ha traspasado las investigaciones académicas y ha sido
aplicado a diversos contextos cotidianos y profesionales. El estudio de las emociones,
particularmente de la Inteligencia Emocional, permiti6 que éstas dejen de ser pensadas
como elementos perturbadores de los procesos cognitivos, y fuesen consideradas como
“fendmenos vitales del ser humano que proporcionan informacion util para solucionar los

problemas cotidianos” (Extremera & Fernandez-Berrocal, 2004).

Es por ello que, la pregunta de investigacion desprendida de estos cuestionamientos fue:
¢ Existe relacion entre la Inteligencia Emocional percibida y la Satisfaccion Laboral en
trabajadores de servicios publicos de AMBA?

La hipdtesis general planteada fue que la inteligencia emocional percibida influye
significativamente en la satisfaccion laboral de los trabajadores de servicios publicos con

un minimo de un afio de antigiedad en AMBA.

Para contrastar dicha hipotesis se realizé un recorte de la poblacion en trabajadores de
areas especificas: salud, seguridad y educacion, entre 20 a 55 afos, que habiten en
AMBA y con un minimo de un afio de antigiiedad en la funcion. Esta decision se baso6 en
la importancia que poseen estas tres areas de ocupacion en la sociedad.

El ambito laboral ha sufrido diferentes transformaciones, entre ellas caben mencionar las
nuevas tecnologias, las condiciones y formas de la organizacion del trabajo, entre otras,
las cuales han generado la diversificacion de las competencias laborales y la modificacion
en los perfiles. Como consecuencia disminuyeron ciertos riesgos fisicos, pero aumentaron

los psiquicos y sociales (Peird, 1999 citado en Ramirez Pérez & Lee Maturana, 2011). Se

Pagina 7 de 74



Inteligencia Emocional y Satisfaccion laboral en trabajadores del servicio publico | Condori Choque Liseth

Beydi | Lic. En Psicologia

analizé que, a raiz de los cambios antes enunciados, los trabajadores que prestan
servicios publicos resultaron expuestos constantemente a intercambios sociales
exigentes, principalmente de aquellos trabajadores de las areas de seguridad, como
policias, gendarmes, prefectos; del area de salud en los hospitales y centros de atencién

publica; y por ultimo los trabajadores de la educacion.

Llaja y Reyes (2016) consideran al area de educacién como un factor esencial para el
desarrollo social, politico y econdmico de la sociedad. Actualmente, dicha area esta
expuesta a multiples cambios como: la desaparicion del consenso social sobre la
importancia de la educaciéon; el aumento de la desvalorizacion social del docente; el
incremento de las exigencias a los profesores mas alld del dominio de su materia; el gran
desarrollo de otras fuentes de informacion, diferentes a la escuela, como internet y la
television; la modificacion de los contenidos curriculares; los cambios en la relaciéon entre
profesor-alumno; las condiciones laborales deficientes y la escases de recursos
materiales (Gil-Monte & Peird, 2007, citado en Ramirez Pérez & Lee Maturana, 2011).
Domench (1995) postulaba que para poder enfrentar dichas exigencias los profesores
deberian contar con mayor preparacion académica y conocimiento psicolégico de sus
alumnos y actualizacion continua entre otros factores. En lo referente a lo institucional, las
relaciones laborales se deterioran, surgen conflictos, aumenta la insatisfaccién laboral,
existe una tendencia mayor al abandono del puesto y ausentismo, asi mismo disminuye la
eficacia y eficiencia en la labor junto con el compromiso hacia la organizacion y el sentido
de pertenencia. Ademas, disminuye la calidad de la ensefanza y se incrementaron los
accidentes laborales, entre otros (Salazar & Uran, 2005, citado en Rojas, Zapata &
Grisales, 2009).

En el area de salud, la enfermeria fue considerada como una profesion exigente y
estresante, debido a que implica una interaccién social constante con personas enfermas,
familiares y otros profesionales de la salud, en el que se debe realizar un esfuerzo diario
para regular las propias emociones y las de los demas (Aradilla Herrero, 2013).

Asimismo, son varios los estudios que han comprobado empiricamente que los niveles

elevados de estrés, experimentado por los estudiantes de enfermeria en sus practicas
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clinicas, han contribuido a su inseguridad, baja autoestima, irritabilidad, depresion,
trastornos somaticos, trastornos del suefio y agotamiento fisico y psicolégico (Chan,
Creedy, Chua, & Lim, 2011; Montes-Berges & Augusto, 2007; Barriball, Fitzpatrick, &
Roberts, 2011; Watson, Dreary, Thompson, & Li, 2008, citado en Aradilla Herrero &
Tomas-Sabado 2006), aspectos que afectaron a su bienestar personal y pueden influir de
forma negativa en su futuro desarrollo profesional. Otro estudio, titulado “Estrés laboral e
intencién de abandono en médicos hospitalarios: el papel mediador del agotamiento y la
satisfaccién laboral” de Tziner, Rabenu, Radomski y Belkin (2015) realizado en lIsrael,
analizé la relacion entre estrés laboral percibido, agotamiento (burnout), satisfaccion
laboral e intencion de abandono. Se concluy6 que existe una relacion positiva entre estrés
laboral y agotamiento y, una relacion negativa entre este ultimo y satisfaccion, y entre ésta
y la intencidon de abandono. Se afirmé que el agotamiento laboral tuvo consecuencias

importantes para las personas y para las organizaciones en el area de la salud.

Los estudios empiricos sobre la area salud relacionada con la Inteligencia Emocional y
con otras variables han ido aumentando de forma creciente desde el afio 2000 hasta la
actualidad (Aradilla Herrero, 2013). En los primeros afios mayoritariamente las
publicaciones sobre el tema eran reflexiones tedricas, pero posteriormente diferentes
estudios empiricos de la Inteligencia Emocional relacionados con diversos temas
relevantes en el ambito de la enfermeria (salud mental, aplicacion de la Inteligencia
Emocional a la gestidén, educacion, resolucion de conflictos, salud y bienestar). Asimismo,
se observo que los estudios utilizaban instrumentos de las diversas conceptualizaciones
tedricas de la Inteligencia Emocional (Aradilla Herrero & Tomas Sabado 2006).

Una de las consecuencias del desarrollo de estas investigaciones ha sido el
reconocimiento de la importancia de la union de los procesos cognitivos y afectivos para
una mejor adaptacion y resolucion de conflictos. Estas consideraciones han trascendido al
ambito profesional, traduciéndose en un aumento de la demanda de formacién en
competencias emocionales tanto en contextos educativos como laborales (Extremera, N.,
Fernandez-Berrocal, P. & Duran A. 2003). Petrides y Furnham (2003, citado en Pérez
Gonzalez et al., 2005) han estudiado como las emociones y las habilidades relacionadas

con su manejo afectan, entre otros aspectos, los procesos de aprendizaje, el bienestar
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fisico y mental, la calidad de los afectos y las relaciones sociales, y el rendimiento tanto

académico como laboral
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2. Objetivos

2.1 Objetivo general

Analizar la relacién entre la inteligencia emocional percibida y la satisfaccion laboral en

trabajadores de servicios publicos de la AMBA.

2.2 Objetivos especificos

I.  Describir la relacién entre la inteligencia emocional percibida y las variables socio-
demograficas. Adicionalmente la relacion entre la satisfaccion laboral y las
variables socio-demograficas.

II. Indagar la relacién entre las dimensiones presentes en la inteligencia emocional
percibida y la satisfaccion laboral relacionada con factores intrinsecos y factores
extrinsecos.

lll.  Analizar la relacion entre las variables satisfaccion laboral e inteligencia emocional

teniendo considerando los tres subsectores (educacién, salud y seguridad).
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3. Estado del Arte

La revision bibliografica realizada fue basada en las investigaciones recientes (2003-2016)
que abordan los constructos tedricos de satisfaccion laboral e inteligencia emocional
percibida. Se recurrio a distintas bases de datos como Google Académico, Ebsco, Scielo,
Redalyc, Researchgate, a partir de los siguientes términos: satisfaccién laboral,
inteligencia emocional, docentes, enfermeria, profesionales de la salud, médicos, policias,
inteligencia emocional percibida y trabajadores de servicios publicos.

Se detallan a continuacion los estudios mas relevantes estudiados.

3.1 Satisfaccion laboral

Alonso Martin (2008) llevd a cabo un estudio en Espafia para conocer si existian
diferencias en cuanto al grado de satisfaccion laboral entre hombres y mujeres. La
muestra utilizada estuvo constituida por 80 individuos del personal de administracion y
servicios de una universidad publica, hombres y mujeres, con un promedio de 40,2 afios
de edad (DE= 5,48). El instrumento empleado fue el cuestionario de Satisfaccion en el
trabajo (Warr et al.1979). Los resultados mostraron un nivel mas alto de satisfaccion
laboral en las mujeres (aunque la diferencia no fue significativa), los trabajadores de mas
edad y con mayor nivel de antigiiledad. Se concluyé que fueron los factores externos, mas
concretamente, las relaciones sociales con los mandos superiores los que produjeron
menor satisfaccion en esta muestra, independientemente de las distintas variables

medidas.

Diaz Echenique, Stimolo y Caro (2010) realizaron un estudio para determinar el nivel de
satisfaccién laboral, la prevalencia del burnout (BO) y su relacién con variables socio-
demograficas, en profesionales de enfermeria de hospitales publicos de Codrdoba,
Argentina, bajo la hipdtesis de que existia una relacion directa entre la falta de
satisfaccion laboral y BO. La muestra fue de 221 casos, 80,1% mujeres con un promedio
de edad de 40,1 afios, con una media de antigledad en la profesion de 15,6 afos. Se les

suministré un cuestionario sociodemografico, la Escala General de Satisfaccién Laboral
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disefiada por Warr et al. (1979) y el Maslach Burnout Inventory (Maslach y Jackson,
1986). Se realiz6 un estudio cuantitativo aplicando distintas metodologias estadisticas,
como Analisis Factorial de Correspondencias Multiples, Regresion Logistica y Contrastes
de Independencia para variables ordinales, la poblacion estudiada se clasific6 como
satisfecha y muy satisfecha (la media aritmética y los desvios estandar para Satisfaccion
Total, Satisfaccion Intrinseca y Satisfaccion Extrinseca fueron 48.9 (DS 11.1); 22.62 (DS
6.31) y 26.44 (DS 5.48)). Se hallé que casi un cuarto de la misma padece algun grado de
BO. Para Burnout, la variable mas afectada fue Cansancio Emocional, luego Realizacién
Personal y finalmente Despersonalizacion cuyos puntajes promedios fueron 23.34, 37.15
y 6.63 respectivamente, correspondiendo a un nivel medio en todos los casos. Casi un
cuarto de la muestra fue afectada por el Sindrome de Desgaste Laboral, el cual se asocio
con Satisfaccion Laboral Total, Intrinseca y Extrinseca. Se encontré que el Cansancio
Emocional y la Despersonalizacion se asociaron de manera negativa a Satisfaccion
Laboral, mientras que la Realizacion Personal depende directamente del nivel de

Satisfaccion Laboral.

Figueredo, Grau-Alberola, Gil Monte y Garcia-Juesas (2012) realizaron una investigacion
en Valencia-Espana, con el objetivo de analizar las relaciones existentes entre el
sindrome de quemarse por el trabajo (SQT) y Satisfaccion Laboral en profesionales de
enfermeria. La muestra estuvo conformada por 316 profesionales de enfermeria
seleccionados de manera no aleatoria. Los instrumentos administrados fueron el Maslach
Burnout Inventory (Maslach & Jackson, 1986) adaptado para muestras espafolas (Gil-
Monte & Peird, 1999) y el Cuestionario de Satisfaccién S20/23 (Melia & Peird, 1989). El
disefio del estudio fue longitudinal y no aleatorio, con una diferencia de un afo entre
tiempo 1 (T1) y tiempo 2 (T2). Los analisis de regresion jerarquica confirmaban la
existencia de una relacion significativa, negativa y bidireccional entre el Sindrome de
Quemarse por el Trabajo (SQT) y Satisfaccion Laboral, siendo las puntuaciones en
agotamiento emocional y despersonalizacion antecedentes significativos de Satisfaccion

Laboral en enfermeria.
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En la investigacion de Sanin Posada y Salanova Soria (2014), titulada “Satisfaccion
Laboral: el camino entre el crecimiento psicologico y el desempeio laboral en empresas
colombianas industriales y de servicios”, se analiz6 como la Satisfaccion Laboral media
las relaciones entre el crecimiento psicologico (apertura al cambio, manejo del fracaso y
flexibilidad) y el desempefio laboral (extra-rol, intra-rol y cumplimiento de normas),
evaluado este ultimo por los jefes. Participaron 731 empleados y sus correspondientes
jefes de cinco empresas colombianas de los sectores industriales y de servicios. Los
instrumentos utilizados fueron la Escala de Desarrollo Psicolégico (EDEPSI) (Sanin, 2010,
citado en Sanin Posadas & Salanova Soria, 2014), la Escala General de Satisfaccion
Laboral (EGSL) (Toro, 2010, citado en Sanin Posadas & Salanova Soria, 2014), la Escala
de Evaluaciéon el Desempefio (EED) (Toro, 2009, citado en Sanin Posadas & Salanova
Soria, 2014) por parte de los jefes. Los resultados obtenidos a través de Ecuaciones
Estructurales (Structural Equation Modeling, SEM) muestran que la satisfaccion laboral
media parcialmente la relacién entre apertura al cambio y desempefio extra-rol (evaluado
por el jefe). La relacion de la flexibilidad y la apertura al cambio con la satisfaccion laboral
sugirié que la capacidad de adaptarse y de abrirse a nuevas experiencias pudo llevar a
las personas a juzgar mas positivamente sus realidades del trabajo y con ello a sentirse
mas satisfechos, lo cual fue consistente con hallazgos previos. Esto indicd para los
autores que, las personas abiertas, que exploraron diferentes alternativas y que mostraron
una actitud positiva ante lo cambiante de la vida, se sienten mas satisfechos y se
involucran con actividades que exceden los limites de su cargo.

Boluarte (2014) realizé un estudio en Espafa para conocer las propiedades psicométricas
de la Escala de Satisfaccion Laboral de Warr et al. (1979), version traducida al espafiol y
adaptada por Pérez-Bilbao y Fidalgo (1995), denominado Escala General de Satisfaccion
NTP 394. El instrumento fue aplicado a 88 trabajadores de una institucion especializada
en rehabilitacién. Se realizdé analisis factorial exploratorio mediante el método de ejes
principales. La valoracion de la escala de satisfacciéon general de Warr, Cook y Wall
puede hacerse a 3 niveles: general, satisfaccion intrinseca y extrinseca. Sin embargo, los
resultados demuestraron una mayor consistencia con la medida de la satisfaccion

general. El modelo de dos factores inicialmente propuesto (satisfaccién extrinseca e
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intrinseca) no fue replicable en la muestra estudiada, hallandose un solo factor

interpretable.

Un estudio posterior de Merino Tejedor, Fernandez Rios y Bargsted Aravena (2015),
titulado “El papel moderador de la autoeficacia ocupacional entre la satisfaccién y la
irritacion laboral” aportdé evidencia empirica sobre el posible rol modulador que la
expectativa de autoeficacia ocupacional ejerce sobre la satisfaccion laboral y la irritacion
laboral. El estudio se llevé a cabo con una muestra multi-ocupacional de 386 sujetos,
47.1% mujeres y 52.9% hombres, con una media de edad de 38 afos. Se utilizaron los
siguientes cuestionarios: La Escala de irritacién (Irritation Scale, I1S) (Mohr, 1986, citado
en Merino Tejedor et al. 2015), el indice descriptivo del trabajo o (Job Descriptive Index,
JDI) (Smith, Kendall, & Hullin, 1969) y la Escala de autoeficacia ocupacional
(Occupational Self-Efficacy Scale, OSES) (Rigotti, Schyns, & Mohr, 2008, citado en
Merino et al. 2015). Se llevaron a cabo analisis de correlaciones, analisis de varianza y
analisis de regresion multiple. Los resultados obtenidos fueron mediante analisis de
correlaciones, confirmaron una relacion positiva entre autoeficacia ocupacional y
satisfaccidn laboral (en las dimensiones trabajo en si mismo, supervision y promocién) y
una relacién negativa entre irritacion emocional y autoeficacia ocupacional. Ademas se
comprobd, mediante el analisis de varianza y el analisis de regresion, que entre los
sujetos con menor satisfaccion laboral, aquellos con mayor autoeficacia mostraban
menores niveles de estrés, lo cual confirma el papel modulador de la autoeficacia sobre

las experiencias de estrés laboral.

El estudio, titulado “Estrés laboral e intencién de abandono en médicos hospitalarios: el
papel mediador del agotamiento y la satisfaccion laboral” de Tziner, Rabenu, Radomski y
Belkin (2015) realizado en lIsrael, analizé la relacion entre estrés laboral percibido,
agotamiento (burnout), satisfaccién laboral e intencion de abandono. La muestra estuvo
compuesta por 124 médicos, de los cuales 50% fueron hombres y 50% mujeres. El
promedio de edad fue de 39,86 afos. Los instrumentos administrados fueron: Work Stress
compuesto por una escala de 14 items desarrollada por Cohen, Kamarck and Mermelstein
(1983, citado en Tizner et al., 2015), Burnout Measure (BM; Pines & Aronson, 1988, citado

Pagina 15 de 74



Inteligencia Emocional y Satisfaccion laboral en trabajadores del servicio publico | Condori Choque Liseth

Beydi | Lic. En Psicologia

en Tizner et al., 2015), Minnesota Satisfaction Questionnaire (MSQ), el cuestionario de
Rusbult and Lower’s (1985, citado en Tizner et al., 2015). Los autores corroboraron que
existe una relacion positiva entre estrés laboral y agotamiento y, una relacién negativa
entre este ultimo y satisfaccion, y entre ésta y la intencion de abandono. Al mismo tiempo,
el agotamiento mediaba parcialmente entre el estrés laboral y la satisfaccion laboral y esta
mediaba parcialmente la relacion entre agotamiento e intencion de abandono.
Concluyeron que el agotamiento laboral tuvo consecuencias importantes para las

personas y para las organizaciones.

3.2 Inteligencia emocional

Extremera et al. (2003) en su estudio titulado “Inteligencia emocional y burnout en
profesores”, examinaron el papel de la inteligencia emocional percibida (IEP) y ciertas
estrategias de afrontamiento como la supresion de pensamientos en la aparicion del
burnout y el desajuste emocional en profesores de ensefianza secundaria en Malaga-
Espafa. La muestra fue no aleatoria y estuvo conformada por 183 profesores de
ensefanza secundaria. Se les administrd el TMMS-24, adaptacion al castellano de
Fernandez-Berrocal y colaborares (1998); MH-5 (Alonso Prieto & Ant6,1992, citado en
Extremera et al. 2003); Maslach Burnout Inventory de Maslac y Jackson (1986)
adaptacion al castellano (Seisdedos, 1997). Los resultados evidenciaron que la sub-
dimension atenciéon a los sentimientos correlacioné positivamente con supresion de
pensamientos y realizacién personal y salud. Asimismo, claridad emocional se
correlaciond con realizacién personal y salud mental. La Inteligencia Emocional Percibida
influyé de dos maneras diferentes sobre burnout: directamente sobre las dimensiones del

sindrome e indirectamente via supresion de pensamientos.

La investigacion de Limonero, Tomas-Sabado, Fernandez-Castro y Gémez-Benito (2004)
tuvo por objetivo analizar el papel moderador de la inteligencia emocional percibida en el
estrés laboral de profesionales de enfermeria. Se administr6 a 218 profesionales de
enfermeria de diversos hospitales de la provincia de Barcelona, la Nursing Stress Scale

(NSS), en su forma espafiola, para evaluar el estrés laboral y el TMMS-24 (Salovey et al.
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1995) para evaluar la inteligencia emocional percibida (IEP). Los principales resultados
obtenidos indicaron que las mujeres presentaban mayores niveles de estrés laboral que
los hombres y la Nursing Stress Scale correlacioné negativa con los componentes
comprension y regulacion de la Inteligencia Emocional Percibida, es decir, los sujetos que
comprendieron y tienen claro las emociones que estuvieron experimentando
(Comprension) asi como las situaciones que las producen, y a la vez fueron capaces de
regular o controlar esas emociones (Regulacién), experimentaron menores niveles de
estrés. El observar efectos diferenciales de los componentes de la Inteligencia Emocional
Percibida en relacion al estrés laboral hizo que los autores concluyeron sobre la
necesidad de profundizar sobre la implicancia diferencial de cada uno de los componentes
de la Inteligencia Emocional Percibida en el estrés y en las estrategias de afrontamiento
empleadas.

En el 2011, Ortiz-Acosta y Beltran-Jiménez desarrollaron una investigacién en Sonora,
México, con el objetivo de analizar la relacion entre los niveles de inteligencia emocional
percibida y desgaste laboral en médicos internos de pregrado. Para ello se utilizaron la
Trait Meta-Mood Scale (Salovey et al. 1995) y el inventario de burnout de Maslach y
Jackson (1986), la muestra estuvo compuesta por 44 médicos internos de pregrado de
tres hospitales de los Servicios de Salud de Sonora. Como resultado se encontré que el
factor de atencion emocional se relaciona negativamente con agotamiento. Claridad,
correlaciona de manera positiva con reparacion emocional y realizacion personal, y de
forma negativa con agotamiento y despersonalizacién. Reparacién de las emociones
correlacion6 de forma negativa con agotamiento y despersonalizacién, y de manera
positiva con realizacion personal. Los analisis de regresion revelaron que el desgaste
laboral del médico de pregrado se explicaba por una baja atencion emocional y falta de

claridad en sus emociones.

En Argentina, Calero (2013) realizé un estudio de validacién del TMMS-24, titulado
“Version Argentina del TMMS para adolescentes: Una medida de la inteligencia emocional
percibida”. Define la Inteligencia Emocional (IE) como un conjunto de habilidades que
explican las diferencias en la forma de percibir y regular estados emocionales (Mayer &

Salovey, 1997), este modelo descompone el constructo en tres dimensiones, atencion a
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los sentimientos, claridad emocional y reparacion de las emociones. La Trait Meta Mood
Scale (TMMS) (Salovey et al. 1995) escala que operacionaliza este modelo, fue sometido
a un proceso de adaptacion y validacion para poblacion adolescente hispanohablante de
la Ciudad Autonoma de Buenos Aires (CABA), Argentina. Se trabajé con 400
adolescentes con una edad media de 15,15 afos. Se sometid el instrumento a un analisis
factorial exploratorio (se obtuvo un excelente indice KMO igual a .87), un analisis de
fiabilidad por dimension (se obtuvo en las tres dimensiones un Alfa de Cronbach
aceptable superior a ,80), un analisis factorial confirmatorio (que mostré excelentes
indices de ajuste), estudios de consistencia interna y de discriminacién que ajusté una
escala de 50 a 21 items finales. Los resultados indicaron que la Trait Meta Mood Scale
(TMMS) es una medida de Inteligencia Emocional Percibida valida y confiable para
adolescentes hispanohablantes en AMBA, Argentina. De su aplicacion surgié una
diferencia significativa por sexo en las escalas claridad y atencion de la Inteligencia
Emocional Percibida.

El estudio de Espinoza-Venegas, Sanhueza-Alvarado, Ramirez-Elizondo y Saez-Carrillo
(2015), “Validacion de constructo y confiabilidad de la escala de inteligencia emociona en
estudiantes de enfermeria” tuvo por objetivo efectuar la validacion del constructo y la
confiabilidad de la escala de inteligencia emocional Trait Mood-Scale-24 (Salovey et al.,
1995) para una poblacién chilena. Se realizé el cuestionario a 329 estudiantes de
enfermeria. El proceso comprendié la validacion de contenido que consistio en lo
siguiente: revision por expertos; prueba piloto; medicién de la confiabilidad por medio del
Alfa de Cronbach; y comprobacién de la validez de constructo del modelo tedrico a través
del Analisis Factorial. Los resultados que se obtuvieron fueron adecuados, los coeficientes
de Cronbach en las tres dimensiones fueron todos superiores a ,80 y el analisis factorial
confirmé las dimensiones de la escala (percepcién, compresion y regulacion). En
conclusion, el instrumento fue confiable y valido para medir la inteligencia emocional en
estudiantes de enfermeria. Su uso permitié identificar habilidades para interpretar y
manejar las emociones.

Otro estudio realizado en Ecuador por Llaja y Reyes (2016), titulado “Burnout y
estrategias de inteligencia emocional en profesores universitarios, implicaciones en la

salud laboral educativa”, explord el nivel de burnout y las habilidades en inteligencia
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emocional en una muestra de 60 profesores universitarios de tiempo completo de la
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador. Los instrumentos que se utilizaron fueron el
cuestionario de Estrés Laboral (OMS & la OIT: Ivancevich & Matteson, 1985 en Llaja &
Reyes, 2016), el Test de Salud Total (Amiel,1986, citado en Llaja & Reyes, 2016),
Maslach Burnout (Maslach y Jackson, 1986), TMMS-24 (Extremera et al., 2004) y el
cuestionario de evaluacion docente (Lujanbio, Tiuran, Garcia, Cisneros, Acosta & Flores,
2011). Se investigd que las tareas de investigacion y vinculacién se relacionan
significativamente con las dimensiones del burnout, que fue en linea con la percepcion de
los propios docentes respecto a menor desempefio 6ptimo, y una relacion positiva entre
género y la dimension de agotamiento emocional, donde las mujeres reportan mayores
indices de cansancio emocional. La reparacion emocional, una de las habilidades de la
Inteligencia Emocional Percibida, actia como una variable mediadora entre el desempefio

docente y la realizacion personal a diferencia de otros estudios.

3.3 Inteligencia emocional y satisfaccion laboral

Berrios Martos, Augusto Landa y Aguilar Luzon (2006) también analizaron, por un lado, la
relacion existente entre la Inteligencia Emocional Percibida (IEP) y la Satisfaccion Laboral
(SL) y, por otro, si la Inteligencia Emocional Percibida tuvo capacidad para predecir la
Satisfaccion Laboral de profesionales de enfermeria en contextos hospitalarios. Los
autores sugirieron que este concepto fue adquiriendo cada vez mas protagonismo en el
panorama de la investigacion psicoldgica actual. Estudios recientes aportaron resultados
segun los cuales la Inteligencia Emocional Percibida fue una de las variables individuales
que predijeron el rendimiento en el trabajo, por lo que, la Inteligencia Emocional Percibida
fue uno de los criterios que se tuvieron que clasificar en los procesos de seleccion de
personal. La muestra se compuso de 180 enfermeras de un hospital publico de la ciudad
de Jaén, Espafia. Las variables fueron evaluadas a través de los autoinformes de los
sujetos. Para medir la Inteligencia Emocional Percibida se ha utilizado el Trait Meta-Mood
Scale (TMMS) de Salovey, et al. (1995), y la Satisfaccién Laboral ha sido evaluada a
través de la Overall Job Satisfaction (OJS) de Warr et al. (1979). Los resultados pusieron

de manifiesto que existid una relacion positiva entre uno de los factores de la Inteligencia
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Emocional Percibida (Reparacion Emocional) y dos de las dimensiones de la Satisfaccion
Laboral (Satisfaccion intrinseca y Satisfaccién general). Por otra parte, los analisis de
regresion jerarquica indicaron que la Inteligencia Emocional Percibida explicaba parte de
la varianza de la Satisfaccion Laboral que no fue explicada por variables como la edad,
sexo, afos de antigiedad, eleccion de destino y turno de trabajo. Estos hallazgos
sugirieron que para explicar la satisfaccion en el trabajo de los profesionales de
enfermeria se consideraron, entre otros, tanto factores cognitivos como factores

emocionales.

Se hallé un estudio realizado por Perea Baena, Sanchez Gil y Fernandez Berrocal (2008)
titulado “Inteligencia emocional percibida y satisfaccién laboral en enfermeras de salud
mental de un hospital de Malaga”, con similar objetivo al del presente estudio. Se
examino la relacion entre Inteligencia Emocional Percibida y satisfaccion laboral, asi como
también si existe relacion con el sindrome de burnout y con estrategias de afrontamiento.
Se realizé un estudio piloto con 25 profesionales de enfermeria de salud mental
voluntarios que respondieron a los cuestionarios pertinentes. Los instrumentos que se
fueron administrados: el “Trait Meta-Mood Scale” (TMMS) de Salovey et al. (2008)
adaptado al castellano por Fernandez-Berrocal, Extremera y Ramos de 24 items ademas
“Overall Job Satisfaction de Warr, Cook y Wall, adaptado al castellano por Mundate, para
medir el Burnout se usé el “Maslach Burnout Inventory” y para las estrategias de
afrontamiento se administré “Coping Strategies Inventory” de Tobyn, Holroyd, Reynodls y
Kigal adaptado por Cano, Rodriguez y Garcia (Perea Baena et al. 2008). Los resultados
solamente indicaron que existia una relacion significativa entre un factor de la inteligencia
emocional percibida (regulacién emocional) y la satisfaccién laboral extrinseca y total. No
se obtuvieron asociaciones significativas con las otras variables de estudio, consideran
que el tamafio de la muestra ha sido una limitacién considerable, por lo que los resultados

han detomarse s6lo como preliminares.
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4. Marco Teorico

4. 1 Inteligencia emocional

Para definir las emociones Robbins y Judge (2009) explicaron que es necesario aclarar
tres términos que se entremezclan: el afecto, las emociones y el estado de animo.

El afecto cubrié un rango amplio de sentimientos que experimentan las personas. Es un
concepto que agrupa emociones y estados de animo. Las emociones son sentimientos
intensos a alguien o algo. Los estados de animo son menos intensos que la emociones y
con frecuencia carecen de un estimulo contextual. (Fleischhacker Pérez, 2014).
Asimismo, estos investigadores (Robbins & Judge ,2009) introdujeron que las emociones
se orientan mas a la accion, conducen a un acto mas inmediato. En tanto que los estados
de animo son mas cognitivos. Por ultimo, las emociones y los estados de animo se
influyen entre si. Aunque el afecto, las emociones y los estados de animo en teoria son
separables, en la practica la distinciéon no siempre es clara.

Los avances registrados durante estos afios en el conocimiento de las emociones se han
debido en gran parte al desarrollo de las distintas ramas de la neurociencia y a su
interaccion con la psicologia experimental (Fleischhacker Pérez, 2014). Las aportaciones
de estos campos han permitido, en primer lugar, conocer que las emociones pueden
ejercer una influencia, tanto positiva como negativa, sobre la salud mental y fisica, a
través del control que el cerebro ejerce sobre los diferentes sistemas organicos;
asimismo, también se ha avanzado considerablemente en el conocimiento de cémo las
emociones afectan al funcionamiento cognitivo, e influyen en la percepcion, la atencion, el
razonamiento o la memoria (Aradilla Herrero, 2013).

En cuanto a la funcion de las emociones, Goleman (1995), menciona que los sentimientos
y anhelos mas profundos son puntos de referencia necesarios en la especie humana y
los sentimientos. Cada emocion induce a una forma de actuar. En este sentido, el
conjunto de emociones posee un extraordinario valor de supervivencia y esta importancia
es confirmada por el hecho de que las emociones han terminado integrandose en el
sistema nervioso en forma de tendencias innatas y automaticas del corazén (Goleman,

2000).

Pagina 21 de 74



Inteligencia Emocional y Satisfaccion laboral en trabajadores del servicio publico | Condori Choque Liseth

Beydi | Lic. En Psicologia

El concepto de Inteligencia Emocional

A principios del siglo XX, Binet y Simon (1908, citado en Fernandez-Berrocal et al., 2004)
apuntaron la idea de que las personas podian hacer uso de una manera inteligente de las
emociones, y distinguian entre inteligencia ideativa (parecida a la idea de inteligencia que
tenian los psicometricistas) e inteligencia instintiva (manifestada por medio de las
emociones), sin embargo, no pudieron a vincular el proceso cognitivo con el emocional.
Se comenzd a configurar el concepto de inteligencia como un concepto unitario, una
capacidad intelectual general, heredada, innata, que no varia considerablemente con la
edad, el entrenamiento o la experiencia, Gardner con su desarrollo del modelo de
inteligencias multiples en la década de los ‘80 abrié paso a nuevas perspectivas, dejando
de lado la visién de inteligencia como una capacidad general unica (Duran Cofré, 2013).
La primera vez que se usé el término Inteligencia Emocional (IE) en inglés, fue en una
disertacion doctoral no publicada, en ella, Payne (1986) introduce el concepto de la
Inteligencia Emocional , entendiéndola como una facultad de la conciencia, que ha sufrido
una masiva represion a lo largo de la historia en el mundo civilizado.

Durante la década de los ’'80, algunos psicologos mostraron su interés hacia la
Inteligencia Emocional (Gardner, 1983; Sternberg, 1985). Por ende, en esos momentos
comenzo a surgir las primeras investigaciones sobre la Inteligencia Emocional (Salovey &
Mayer, 1990) aumentando el interés en sus estudios a lo largo de los'90 (citado en
Goleman, 1995).

A pesar de estos acercamientos al término, es definitivamente en 1990 cuando los
investigadores Salovey y Mayer definen el concepto y lo dotan de toda una teoria formal.
Asi, el concepto Inteligencia Emocional consistié “el subconjunto de habilidades de la
inteligencia social que implica la capacidad de supervisar las emociones y sentimientos
propios y de los/las demas, para discriminar entre ellos y utilizar esta informacion para
dirigir el pensamiento y acciones.” (p. 189).

Recientemente, Goleman (2006) vuelve a revisar el concepto de Inteligencia Emocional y
lo completa de alguna manera como el concepto no implica exclusivamente el

conocimiento de las relaciones, sino comportarse también inteligentemente en ellas.
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Modelos tedricos

No existe un consenso de los expertos sobre la definicion de la Inteligencia Emocional,
por lo que, en la revision de la literatura se observa mayoritariamente tres modelos de
aproximacién conceptual a la Inteligencia Emocional: el modelo de habilidad, el modelo de

rasgo y los llamados modelos mixtos (Aradilla Herrero, 2013).

Modelos de habilidad

Los modelos que estudian la Inteligencia Emocional, denominados de habilidad o también
llamados de procesamiento cognitivo, enfatizan el uso adaptativo de las emociones como
facilitadoras de un razonamiento mas efectivo. En este modelo, la Inteligencia Emocional
se define como:
‘La habilidad para percibir y expresar las emociones, la capacidad de usar las
emociones para facilitar el pensamiento, comprender y razonar con emocién vy,
finalmente, regular las propias emociones y la de los otros (Mayer & Salovey,
1997).
Es el llamado modelo de las cuatro ramas: la percepcion, valoracion y expresion de la
emocioén; la facilitacion emocional del pensamiento; la comprension y analisis de las
emociones y, finalmente, la regulacién reflexiva de las emociones para promover el
crecimiento emocional e intelectual” (Aradilla Herrero, 2013).
En esta concepcion tedrica, la Inteligencia Emocional se evalua mediante medidas de
habilidad o de ejecucién, que no se basan en la estimacién subjetiva del sujeto sobre
sus habilidades emocionales, sino que implican evaluar su ejecucion o rendimiento en
diversas tareas emocionales (Caruso, Mayer, & Salovey, 2002, citado en Aradilla Herrero,
2013). Desde esta concepcion tedrica, la Inteligencia Emocional engloba un conjunto de

habilidades relacionadas con el procesamiento mental de la informacion.

Modelos de rasgo
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En los modelos que estudian la Inteligencia Emocional denominados de rasgo, la
Inteligencia Emocional se refiere a una constelacién de disposiciones conductuales y
autopercepciones sobre la propia capacidad para reconocer, procesar y utilizar la

informacién cargada de emociones y se evalua mediante instrumentos de autoinforme.
Esta aproximacion conceptual se refiere a la capacidad para contemplar
introspectivamente los procesos mentales y reflexionar sobre ellos (Aguado, 2005). En
este sentido, Petrides y Furnham (2003, citado en Pérez Gonzalez et al. 2005),
diferencian entre la Inteligencia Emocional rasgo (o autoeficacia). Contemplaron el énfasis
por crear medidas de este constructo, investigadores y tedricos pasaron por alto la
diferencia fundamental entre rendimiento tipico versus rendimiento maximo. La distincion
entre estas dos concepciones de la Inteligencia Emocional estuvo basada en el método
de medida utilizado para evaluar el constructo (Pérez Gonzales et al. 2005). Los autores
de este modelo han construido un cuerpo considerable de pruebas que demuestran que la
Inteligencia Emocional rasgo es un constructo valido que tiene validez discriminante y
validez de criterio en comparacion con las dimensiones de personalidad existentes (Pérez
Gonzalez et al. 2005). Sin embargo, las principales criticas recibidas por este modelo
subrayan el solapamiento del instrumento de medida con las escalas que evaluan
personalidad y dudan de que realmente se puedan considerar medidas diferenciadas de
las anteriores (Mayer et al. 2000). A pesar de las criticas recibidas, estudios recientes
demuestran que aunque la Inteligencia Emocional evaluada con un instrumento de
autoinforme, como el Trait Emotional Intelligence Questionnaire (TEIQue), disefiado por
Petrides y Furnham (2001, citado en Pérez Gonzéalez et al. 2005), muestra una mayor
asociacion con las dimensiones de personalidad, ambas formas de indagar la Inteligencia
Emocional, habilidad y rasgo, presentan una contribucion incremental y significativa en la

prediccion de la salud mental.

Modelos mixtos

En este apartado de la clasificacidon se halla los modelos de la Inteligencia Emocional que
investigaron la Inteligencia Emocional desde una concepcion mas global e incluyen en su

concepcion tedrica diversas competencias socioemocionales, aspectos motivacionales,
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competencias emocionales cognitivas y rasgos de personalidad. Entre los modelos
existentes, principalmente se consideraron los de Bar-On (2006), Goleman (1995) y
Boyatzis (2007) entre otros (Perea Baena et al. 2008).

Mayer, Salovey y Caruso, (2008) hacen una distincion entre los modelos de Inteligencia
Emocional mixtos y los puros, o modelos de habilidades, que se concentran en aspectos
cognitivos empleados a la hora de establecer las diferentes valoraciones e interrelaciones
emocionales. Los modelos mixtos, afirman, contienen una mezcla de aptitudes,
comportamientos, y una disposicién general a refundir atributos de la personalidad (como

el optimismo o la tenacidad) con otros atributos mentales.

El modelo de Salovey y Mayer (1990)

La Inteligencia Emocional es formalmente definida por Salovey y Mayer en 1990 como
una parte de la “inteligencia social que incluye la capacidad de controlar nuestras
emociones y las de los demas, discriminar entre ellas y usar dicha informacién para guiar
nuestro pensamiento y los comportamientos” (citado en Extremera & Fernandez Berrocal,
2004).

El alcance de la Inteligencia Emocional incluye la valoracion y expresion tanto verbal
como no verbal de la emociodn, la regulacion de la emocién en uno mismo y otros, y la
utilizacion del contenido emocional en la solucion de problemas. Para estos autores,
Salovey y Mayer se puede examinar, la emocion puede ser entendida como una
respuesta organizada que puede focalizar la actividad cognitiva en contraposicion con
aquellos que consideran la emocion como una respuesta desorganizada y visceral,
resultado de una falta de ajuste afectivo.

Los autores Extremera y Fernandez-Berrocal (2004) pensaban, que a lo largo de la vida
existian muchas situaciones en que la informacion de caracter afectivo era fundamental.
De ese modo, afirmaban que esa informacién se procesaba de alguna manera y que
existen diferencias individuales en la forma de procesar y manejar dicha informacion v,
por tanto este procesamiento fue por un camino diferente al de la informacion cognitiva.
Decidieron etiquetar esta capacidad como Inteligencia Emocional para unir de alguna

forma esta nueva concepcion al marco tedrico de la inteligencia al igual que habian
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realizado otros autores anteriormente (Thorndike, 1920; Gardner, 1983; citado por
Extremera, et al., 2006).

El modelo inicial de Inteligencia Emocional de Salovey y Mayer (1990), se fue asentando
en estudios sucesivos de estos mismos autores (1993, 1995) e incluia: reconocimiento y
expresion de las emociones en uno mismo y en los demas; regulacion de la emocion en
uno mismo y en los demas; y la utilizacién emocional de forma adaptativa.

Para los autores Salovey y Mayer, estos procesos se produjeron conjuntamente en cada
individuo en diferente gradiente y de distintas formas por lo que para ellos, constituyé un
modelo basado en las diferencias individuales existentes en las diversas areas
propuestas. Estas diferencias individuales se tuvieron en consider6 fundamentalmente por
dos razones. La primera fue por las continuas alusiones existentes en la literatura clinica
sobre las dificultades de algunos sujetos para expresar y entender sus propias emociones
y sentimientos. Y la segunda por las diferencias que podian estar basadas en una serie
de habilidades subyacentes que eran susceptibles de aprendizaje y, por tanto, podrian
contribuir al bienestar psicolégico de las personas.

Mayer, Salovey y Caruso, (2005) plantea el proceso subyacente de la Inteligencia
Emocional, es la emocidon en uno mismo. Se inicia cuando la informacién afectiva se
incorporé al sistema perceptivo. La Inteligencia Emocional incluye la valoracion y la
expresion exactas de las sensaciones, y por tanto, existen una serie de leyes mas o
menos estables por las que pueden ser percibidas Aquellos que perciben clara y
exactamente los mensajes lanzados o recibidos por los canales verbales y no verbales,
pudiendo considerarse emocionalmente inteligentes y pueden asimismo responder de
manera mas adaptativa debido a la exactitud de sus percepciones. A su vez, la
percepcidn no verbal de las emociones desde las emociones en otros, aseguran una
cooperacion interpersonal mas cercana, permitiendo la supervision de algunas emociones
como el descontento. Un aspecto compartido por la valoracion y la expresién emocional
es su relacién o quizas dependencia con la empatia. Esta ha sido definida genéricamente
como la capacidad de comprender sensaciones y emociones de otra persona y re-
experimentarlas en uno mismo. (Mehrabian & Epstein, 1972).

Por lo tanto, el proceso de reconocimiento de las reacciones emocionales de los demas
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junto con las respuestas empaticas asociadas, forman parte importante de la Inteligencia
Emocional. De este modo los individuos con estas habilidades pueden calibrar
exactamente las respuestas afectivas hacia otras personas para elegir comportamientos

socialmente adaptativos como respuesta.

La regulacién de las emociones

Las personas experimentan los diferentes estados de animo, humores y emociones de
una manera directa y reflexiva. En su experiencia reflexiva, los individuos tienen acceso al
conocimiento de su propio estado de animo y de otros estados de animo diferentes. Esta
experiencia representa una buena oportunidad de supervisar, evaluar, y regular las
emociones. En esta dimension se analizan los procesos diferenciadores en la capacidad
de regular las propias emociones y las de los demas de Petrides y Furnham (citado en
Pérez Gonzélez et al. 2005).

Las meta-experiencias inherentes a los diferentes estados de animo pueden ser
conceptualizadas de alguna manera (Extremera & Fernandez-Berrocal, 2004). De esta
forma, el sistema de regulacion emocional, seria el resultado de un proceso de
monitorizacién, evaluacion y actuacion a fin de cambiar el estado de animo. La co-
ocurrencia de los estados de animo con la meta-experiencia de los mismos en muchas
situaciones, proporciona datos e informacion a los individuos para formular teorias sobre
los antecedentes de las situaciones causantes de los estados de animo. Esta es una
fundamentacién sobre la cual se generan reglas construidas por el propio sujeto y su
comportamiento consciente es el encargado de causar un estado de animo determinado
(Fleischhacker Pérez, 2014).

Otra forma de regulacion de los estados de animo propios, la constituye la red social
(amigos, compaferos de trabajo, de equipo, etc.). Los individuos intentan mantener
estados de animo positivos y evitar los negativos buscando la informacion que les ayude a
mantener una vision positiva de si mismos Petrides y Furnham (citado en Pérez
Gonzalez et al. 2005).

Para explicar esta asimetria, se ha sugerido que los individuos estuvieran generalmente

motivados a mantener, e incluso prolongar los estados placenteros y tratan de atenuar la
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experiencia de los desagradables. Son procesos encaminados al mantenimiento y
reparacion de los estados emocionales (Thorndike, 1920; Gardner, 1983; citado por
Extremera, et al.,2006).

En resumen, la regulacion emocional como parte de la Inteligencia Emocional surge
porque esta puede ser altamente adaptativa en diversos momentos y puede ayudar a
reforzar los estados de animo. Las personas regulan la emocién en si mismas y en las
personas que les rodean. En el plano individual, este proceso conduce a la consecucion

de metas personales.

Instrumentos y formas de medicién de la Inteligencia Emocional

En la revisidn de la literatura apuntan fundamentalmente dos procedimientos para evaluar
la Inteligencia Emocional: mediante medidas de auto-informe o medidas de habilidad,
también llamadas de ejecucion.

Algunos autores como Extremera y Fernandez-Berrocal (2007) afirman que las medidas
de habilidad o de ejecucion presentan una serie de ventajas frente a las medidas de auto-
informe. Su principal fortaleza es que los resultados obtenidos se basan en la capacidad
actual de ejecucion o de conocimiento emocional de la persona en una tarea y no sélo en
su creencia sobre tal capacidad (Extremera & Fernandez-Berrocal, 2007). Sin embargo,
Gohm (2003) afirma que las percepciones, creencias y expectativas sobre nuestras
habilidades determinan su uso. Es decir, que los individuos que no confian y no creen en
sus propias capacidades no las utilizan adecuadamente. Estos dos aspectos, a priori
contrapuestos, sugieren que estas dos aproximaciones de medida de la Inteligencia
Emocional pueden ser consideradas complementarias y aportar informacion valiosa segun
los objetivos propuestos por la investigacion. Sin olvidar que las medidas de habilidad no
estan exentas de limitaciones y también presentan dificultades a la hora de proporcionar
un indice de la habilidad real, no intencionada de procesamiento y regulacion de las
emociones del individuo (Aradilla Herrero, 2013). Extremera y Fernandez-Berrocal (2007)
describen una serie de aspectos que seria necesario analizar antes de elegir un
instrumento u otro. Entre las caracteristicas que pueden suponer una ventaja de las

medidas de auto-informe sobre las de habilidad se destaca que:
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» Son faciles de administrar, las instrucciones suelen ser mas sencillas y se pueden
obtener los resultados y las puntuaciones totales de forma rapida, por el contrario, las
medidas de habilidad suelen ser mas complejas de administrar.

» La mayoria de pruebas auto-informadas son gratuitas, se pueden utilizar libremente en
la investigacion y son accesibles a través de las publicaciones cientificas o solicitandolas
directamente a sus autores, sin embargo, la mayoria de instrumentos de habilidad estan
comercializados y se requiere un previo pago para su utilizacién.

+ Si el tiempo que se dispone para realizar la evaluacion es limitado, quiza una prueba de
auto-informe pueda ser la mejor.

» Cuando el tiempo de cumplimentacién es tan largo, como en el caso de las medidas de
ejecucion, se podrian producir problemas de sesgo debido al cansancio de los sujetos,
aspecto casi inexistente en las pruebas de autoinforme, excepto en las baterias que
incluyen mas de una escala.

Entre las desventajas de las medidas de auto-informe respecto a las de ejecucion se
encuentra que:

* Las medidas de auto-informe proporcionan una estimacion, una creencia o percepcion
de la autoeficacia personal sobre las propias capacidades emocionales y no una
evaluaciéon de las habilidades mentales de procesamiento de la informacion emocional.
Segun Mayer et al. (2003), las medidas de auto-informe se basan en percepciones e
impresiones del manejo emocional del individuo, mientras que las medidas de ejecucion,
tienen la ventaja que representan el nivel de rendimiento individual en cada habilidad
(percepcion, asimilacién, comprensién y regulacién emocional).

* Las medidas de auto-informe pueden facilitar los problemas de sesgo derivados de la
deseabilidad social. Es decir, que el individuo intuya el objetivo de la prueba y responda
los items con un fin predeterminado distorsionando la realidad.

* La critica mas frecuente a este tipo de instrumentos auto-informados es que la
evaluacién de algunas habilidades emocionales se solapa con variables de personalidad e
inteligencia verbal, Extremera y Fernandez-Berrocal (2007) afirman que la toma de
decisiones sobre qué medida utilizar para evaluar la Inteligencia Emocional va a depender

del evaluador, sus creencias sobre el constructo, y sus intereses de investigacion.
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Medidas de Auto-informe

Uno de los primeros instrumentos para evaluar la Inteligencia Emocional es el
denominado Trait Meta Mood Scale (TMMS), basado en el modelo original de Salovey y
Mayer (1990). Este instrumento consiste en una escala de rasgo de metaconocimiento
emocional que evallua la percepcion de los individuos sobre sus propias habilidades
emocionales y su capacidad para regularlas (Salovey, Mayer, Goldman, Turvey, & Palfai,
1995). En su version original, contiene 48 items con respuesta tipo Likert que evalua tres
dimensiones de la Inteligencia Emocional: atencion, claridad y reparacién. También existe
una version reducida en castellano, el TMMS-24 (Fernandez-Berrocal, Extremera, &
Ramos, 2004) que ha demostrado buenas propiedades psicométricas para poder ser
utilizado en muestras de habla hispana que es el utilizado para esta investigacion.

Otro de los instrumentos mas utilizados segun Fernandez-Berrocal, Extremera y
colaborares para evaluar la Inteligencia Emocional, basado también en el primer modelo
de Salovey y Mayer es el Shutte Self Report Inventory (SSRI) desarrollado por Shutte et
al. (1998), también denominado Assessing Emotions Scale. EI SSRI se compone
originalmente de una escala de 33 items que evallua aspectos intrapersonales e
interpersonales. Esta escala ha sido sometida a diferentes estudios cuyos resultados
postulan diversas aproximaciones factoriales. Shutte et al. (1998) recomiendan usar la
escala como unifactorial, sin embargo, Ciarrochi, Chan y Bajgar (2001) sugieren una
estructural factorial de 4 factores: percepcion de las emociones, gestion de las propias
emociones, gestion de las emociones de los otros, y utilizacién de las emociones.

Petrides y Furnham (2003), por su parte, disefiaron el Trait Emotional Intelligence
Questionnaire (TEIQue), que se ajusta a la operacionalizacion de su teoria sobre la
Inteligencia Emocional rasgo (Petrides & Furnham, 2001, Petrides, Furnham, & Mavrovelli,
2007). La ultima version del instrumento contiene 153 items, 15 subescalas que
responden a cuatro factores (bienestar, autocontrol, emocionalidad y sociabilidad) y que
ademas ofrece una puntuacidon global de la Inteligencia Emocional rasgo (Petrides &
Furnahm, 2003). El cuestionario también dispone de una versién corta de 30 items, el
llamado Trait Emotional Intelligence Questionnaire-Short Form (TEIQue-SF), que esta

basado en la version completa del instrumento. Existe controversia acerca de si la
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Inteligencia Emocional rasgo demuestra suficiente validez discriminante con varias
medidas de personalidad como el Big Five o Cinco Grandes Factores de Personalidad
(MacCann, Matthews, Zeidner, & Roberts, 2003). Sin embargo, Petrides et al. (2007),
defienden que es cierto que el TEIQue muestra una alta correlacion con medidas de
personalidad, pero no lo suficiente para poder considerarse un mismo constructo.
Finalmente, existen dos instrumentos que han tenido un auge muy importante en el
desarrollo y evaluacién de la Inteligencia Emocional en la empresa y organizaciones.

En primer lugar, The Bar-On Emotional Quotient Inventory (EQ-i), desarrollado por Bar-On
(1997, en Aradilla Herrero, 2013), es una de las medidas auto-informadas mas
ampliamente utilizada en la literatura para evaluar la Inteligencia Emocional. En su version
original consiste en una escala de 133 items, con 7 o 9 items para cada componente
conceptual: inteligencia intrapersonal, inteligencia interpersonal, adaptacion, gestion del
estrés y humor general. Por ultimo, el Emotional Competence Inventory (ECI) desarrollado
por Boyatzis, Goleman y Rhee (2000). El Emotional Comtence Inventory (ECI) se disefd
para evaluar competencias emocionales y comportamientos sociales positivos (Boyatzis,
Goleman, & Rhee, 2000; Goleman 2001; Boyatzis & Sala, 2004), comprende 110 items y
evalua 20 competencias que estan organizadas en 4 grupos: Autoconciencia emocional,

conciencia social, autogestion, y habilidades sociales.

Medidas de habilidad para evaluar la Inteligencia Emocional

El instrumento mas reconocido para evaluar el modelo de habilidad de Salovey y Mayer
(1997) es el Mayer-Salovey-Caruso Emotional Intelligence Test (MSCEIT; (Mayer et al.,
2003), desarrollado a partir de la revision de un instrumento anterior de los mismos
autores, el denominado Multifactor Emocional Intelligence Test (MEIS; Mayer, Caruso, &
Salovey, 1999). Se han desarrollado dos versiones, el MSCEIT v1.1. y el MESCEIT v.2.0
(Salovey, & Caruso, 2000). La escala del MSCEIT se compone de 141 items, con cuatro
ramas y ocho subescalas. Las puntuaciones del test se obtienen a través de dos criterios
normativos de comparacion: el criterio consenso y el criterio experto. Existe una versién
en castellano del instrumento que demostrado unas adecuadas propiedades

psicométricas (Extremera, Fernandez-Berrocal, & Salovey, 2006). Los autores de la
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propia escala reconocen que el instrumento tiene importantes limitaciones (Mayer et al.
2003), sobretodo en relacién a la evaluacién de la percepcion emocional y afirman que la
estructura factorial permanece abierta a discusion y futuras investigaciones (Palmer,
Gignac, Manocha, & Stough, 2005 en Mikulic, Caballero, Crespi, & Radusky, 2013)
aunque enuncian firmemente que el MSCEIT es un instrumento valido y fiable para
evaluar la Inteligencia Emocional conceptualizada como una habilidad mental (Mayer et
al. 2003).

Inteligencia emocional y variables asociadas

La Inteligencia Emocional se relaciona de forma positiva con indicadores de bienestar,
medidas de ajuste psicoldgico y social (Ciarrochi et al. 2001), y de forma negativa con
indicadores relacionados con depresion (Calero, 2013) asimismo se ha asociado en
trabajadores de la salud entre la Inteligencia Emocional y ciertas estrategias de
afrontamiento como la supresion de pensamientos en la apariciéon del burnout y el
desajuste emocional (Extremera, Fernandez-Berrocal y Duran Duran, 2003), el estrés
laboral y el desgaste laboral (Limonero, et al., 2004; Ortiz-Acosta & Beltran-Jiménez,
2011).

Por otro lado, también se ha sefialado la importancia de la Inteligencia Emocional como
factor decisivo en el éxito de la resolucidon de conflictos relacionados con el clima laboral,
especialmente en lo que compete a las dinamicas emocionales que genera el trabajo en
equipo, como componente de la capacidad de liderazgo (Limonero, et al., 2004).

En particular en los jéovenes se ha hallado que una alta atencién a las emociones, sin
estar acompafada de claridad y reparacion emocional, correlacionaba con niveles mas
altos de depresion (Calero, 2013). Mientras que una alta claridad emocional y reparacion
de las emociones correlacionaba con bajos niveles de depresion, ansiedad y desajuste en
la escuela (Palomera, Salguero, & Fernandez-Berrocal, 2011, citado en Calero, 2013). Se
considera que las personas emocionalmente inteligentes que son mas habiles para
percibir, comprender y manejar sus propias emociones, son también mas capaces de

extrapolar sus habilidades de percepcién, comprensidon y manejo a las emociones de los
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demas, lo cual derivaria en relaciones interpersonales mas satisfactorias (Extremera &

Fernandez-Berrocal, 2004).

4.2 Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral actualmente es considerada uno de los temas mas importantes en
las organizaciones segun Figueredo et al. (2012). Debido a que, para alcanzar la eficacia,
eficiencia y efectividad en las organizaciones es fundamental considerar tanto las nuevas
tecnologias como el factor humano, y la combinacién de ambos (Fleischhacker Pérez,
2014).

La definicién de Satisfaccién Laboral tiene mayor consenso segun Pérez-Bilbao y Fidalgo
(1995). Se refiere a la actitud que adopta la persona ante su trabajo y que se ve plasmada
en actitudes, estados de animo, sentimientos y comportamientos en relacion a su labor. Si
el sujeto siente satisfaccion en su trabajo realizara su actividad laboral de forma eficiente
y con calidad. Por el contrario, si la persona esta insatisfecha no podra responder de
manera adecuada a las exigencias de su labor, y ademas, esto se reflejara y repercutira
en todas los ambitos de su vida laboral (Garcia Viamontes, 2010).

La satisfaccion laboral puede ser entendida como la respuesta a la pregunta “4Cuan
satisfecho se siente con su trabajo?" (Rogers & May, 2003). Es una tendencia latente
valorativa del propio trabajo que da cuenta de la co-variacion entre los estimulos del
trabajo y las respuestas, manifestandose a través de estados discretos de evaluacion
durante la jornada laboral (Judge e llies, 2004).

Este constructo, también es concebido como una actitud asociada con el grado en que a
las personas les gusta o no su trabajo (Calvo Salguero, Carrasco Gonzalez y Salinas
Martinez de Lecea, 2010). Existen una serie de definiciones que hacen referencia a la
Satisfaccion Laboral como estado emocional, sentimientos o respuestas afectivas. Aqui
se puede incluir la definicion de Locke en 1976 que la caracteriza como “estado emocional
positivo o placentero resultante de la percepcidon subjetiva de las experiencias laborales
de la persona” (Bravo, Peirdé & Rodriguez en Peir6 Silla & Prieto Alonso, 1996, p. 345).
Segun Sanchez-Sellero, M., Sanchez-Sellero, P., Cruz-Gonzalez y Sanchez-Sellero F.,

(2014) la motivacion laboral son los estimulos que posee una persona que lo conducen a

Pagina 33 de 74



Inteligencia Emocional y Satisfaccion laboral en trabajadores del servicio publico | Condori Choque Liseth

Beydi | Lic. En Psicologia

actuar de peor o mejor manera en el ambito laboral. Pueden venir del trabajo o de su
circulo personal (familia, amigos). La motivacién es una de las variables mas importantes
inherentes al trabajo que influyen en la satisfaccion laboral.

En lo que refiere al concepto Satisfaccion laboral, Bravo, Peiré y Rodriguez (1996)
concluyen que existen dos aproximaciones al mismo, una es la aproximacion
unidimensional, y la otra es la aproximacién multidimensional de las facetas de la
Satisfaccion laboral. La primera, considera la Satisfaccion laboral como una actitud hacia
el trabajo en general, lo cual no es equivalente a la suma de las facetas que constituyen el
contexto laboral, pero si depende de las mismas. La segunda, la aproximacion
multidimensional, consiste en que la satisfaccion con aspectos especificos del trabajo esta
provocada por diferentes condiciones antecedentes y que cada aspecto del trabajo pudo

ser medido por separado (Bravo et al. 1996, citado en Peir6 Silla & Prieto Alonso, 1996).

Teoria de la Satisfaccion Laboral

Una teoria sobre la satisfaccién en el trabajo que ha tenido repercusién es la del modelo
propuesto por Herzberg, Mausner y Snyderman (1959), postula dos clases de variables
de trabajo: los satisfactores, que son los llamados “motivadores”, las cosas que provocan
Satisfaccion laboral; y los insatisfactores, denominados factores de “higiene”, que son los
que producen insatisfaccion laboral (Herzberg et al. 1959, citado en Blum y Naylor, 1976).
En cuanto a los factores motivadores, comprenden: la relacion empleado trabajo, la
promocion, la realizacién y la responsabilidad, entre otras cosas. Y sobre los factores
higiénicos, se puede indicar que incluyen: las politicas y administracion de la
organizacién, el salario, las relaciones interpersonales y la supervision, entre otros
(Atalaya, 1999). Tal como lo plantea Atalaya (1995) los factores motivadores (intrinsecos)
llevarian a un estado de Satisfaccion con el puesto, porque satisfacen necesidades de
desarrollo psicologico. De forma que el individuo podra desarrollar actividades creativas y
aumentar sus conocimientos, en puestos que otorguen la posibilidad de desarrollo
psicologico, pero cuando el puesto no ofrezca estas oportunidades sentira una ausencia
de satisfaccién (Atalaya, 1995, citado en Atalaya, 1999).

En el presente trabajo se consideraron importantes las vivencias personales que los
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sujetos tienen de sus condiciones de trabajo. Abordando esto, tal como plantea Bravo,
Peiré y Rodriguez (1996), desde una perspectiva en cual se cree que son multiples
variables las que tienen incidencia en la Satisfaccion laboral. Fueron las caracteristicas
del mismo trabajo y las propias de la persona las que influiran. Asi condicionan la
percepcidn subjetiva y afectiva que el trabajador realice, y que brindaron como resultado
la satisfaccion o insatisfaccion del mismo (Bravo et al., 1996, citado en Peir6 Silla & Prieto
Alonso, 1996). Ademas, se tendra en considera la utilidad de la distincién entre Factores

Intrinsecos y Extrinsecos.

2.2. Instrumentos para medir la satisfaccion laboral.

Existen diversas herramientas para evaluar la satisfaccion laboral. Entre ellas se
encuentran:

* Cuestionario General de Satisfacciéon en Organizaciones Laborales S4/82: Melia y

Peiro, 1984.

* Cuestionario de Satisfaccién Laboral S20/23 (Melia & Peird, 1989).

* Cuestionario de Satisfaccién Laboral S10/12 (Melia y Peird, 1998).

* Cuestionario de Satisfaccion Minnesota (Weiss, Dawis, Enland & Lofquis, 1977).

* Encuesta de Satisfaccién Laboral (Spector, 1985).

* Escala General de Satisfaccion (Warr et al.1979).

Uno de los instrumentos mas utilizados de los que se dispone traduccion al espafol es
la Escala General de Satisfaccion (Overall Job Satisfaction Scale), elaborada por Warr et
al. (1979). La definicion de Satisfaccién Laboral en la que s basan los autores, es la
elaborada por Locke (1976) quien la define como un estado emocional positivo o
placentero de la percepcién subjetiva de las experiencias laborales del sujeto. La
definicidon operacional indica que existe una multiplicidad de variables que pueden incidir
en la satisfaccion laboral, ya sean las circunstancias y caracteristicas del propio trabajo,
como las individuales de cada trabajador. De esto hara un balance entre lo obtenido y lo
esperado, dando lugar a la satisfaccién o a la insatisfaccion. Por lo tanto, ambos aspectos
condicionaran la respuesta afectiva del sujeto hacia diferentes aspectos del trabajo (Warr
et al.1979).
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Se trata de una escala disefada para abordar los aspectos intrinsecos y extrinsecos de
las condiciones de trabajo. La misma fue compuesta por dos subescalas, la de factores
intrinsecos y la de factores extrinsecos. Para su elaboracion, se recorrié la literatura
existente hasta ese momento, se realizé un estudio piloto y se llevaron a cabo dos
investigaciones en trabajadores de la industria manufacturera de Reino Unido. Luego de
procesar la informacién obtenida, se conformd la presente escala con los quince items
finales. Dentro de estos pueden distinguirse dos subescalas:

* Subescala de factores intrinsecos. Aborda aspectos como el reconocimiento
obtenido por el trabajo, responsabilidad, promocién, aspectos relativos al
contenido de la tarea, entre otros.

* Subescala de factores extrinsecos. Indaga sobre la satisfaccién del trabajador con
aspectos relativos a la organizacion del trabajo como el horario, la remuneracion,
las condiciones fisicas del trabajo, entre otras.

Respecto a su aplicacién, la escala puede ser administrada por un entrevistador o auto-
administrada, y también puede ser aplicada colectivamente. Otra ventaja, es que la
brevedad, las alternativas de respuesta especificas y el vocabulario sencillo, permiten que
su aplicacion no quede restringida a nadie en concreto (s6lo es necesario un nivel
elemental de comprension lectora y vocabulario).

En cuanto a las respuestas obtenidas de la administracion de la escala, se diferencian
tres puntuaciones diferentes:

* Satisfaccion general.

* Satisfaccion extrinseca.

* Satisfaccion intrinseca.

Se caracteriza por ser una escala aditiva, en la cual la puntuacién total se obtiene de la
suma de las respuestas del encuestado en cada uno de los quince items, asignando un
valor de uno a Muy insatisfecho y correlativamente hasta asignar un valor de siete a Muy
Satisfecho. La puntuacion total de la escala oscila entre quince y cientocinco. Cuanto
mayor sea la puntuacion, reflejara mayor satisfaccion general. Sin embargo, estas
puntuaciones no suelen incorporar una gran precision, ya que su base radica en juicios
subjetivos y apreciaciones personales sobre un conjunto amplio de diferentes aspectos

del entorno laboral y condicionado por las propias caracteristicas de las personas. Por lo
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tanto esta escala no permite establecer analisis objetivos sobre la bondad o no de las
condiciones de trabajo. A pesar de esto, es un buen instrumento para la determinacién de

las vivencias personales que los trabajadores tienen de esas condiciones.

2.3. Conceptos asociados a la satisfaccion laboral

La Satisfaccion Laboral repercute en el ambito organizacional . Esto ha sido investigado
en innumerables estudios.

Dentro del ambito organizacional, Cequea y Nufiez (2011, citados en Sanchez-Sellero et
al., 2014) concluyen que los factores que inciden en la productividad son la motivacion, la
satisfaccién laboral, la participacién, el clima laboral, entre otros. Se hallé que bajos
niveles de satisfaccion estimulan el abandono, ausentismo, accidentabilidad, baja
productividad y dificultad para trabajar en grupo (Salazar Guerra, 2013), predice actitudes
negativas o reduccion de la productividad (Spector, 1997). Otros autores como
Casademunt, Morales-Gutiérrez y Ariza-Montes (2012) postulan que esta variable esta
intimamente relacionada con la disposicion de los individuos hacia su trabajo o su
implicacion laboral, también se vincula directamente con su bienestar psicologico, siendo
mas positivo para una buena relacion consigo mismo y con las condiciones de trabajo. La
implicacion laboral se define como el grado en que una persona se identifica
psicologicamente con su trabajo o la importancia del mismo para la persona (Lodahl y
Kejner, 1965, citado en Casademunt et al. 2012).

En cuanto a los factores extrinsecos se detectd que las personas con nivel ocupacional
mas alto tienden a estar mas satisfechas con su trabajo, ya que es usual que estén mejor
pagadas, tengan mejores condiciones de trabajo y sus puestos les permiten aprovechar
plenamente sus capacidades. (Ciarrochi et al. 2001).

Robbins (1999), sefiald que el nivel de satisfaccion en el trabajo es mejor en empresas
pequefias, las organizaciones mas grandes tienden a abrumar al personal, alterar los
procesos de apoyo y limitar la magnitud de la cercania personal, amistad y trabajo de
equipo en grupos pequenos.

Los empleados tienden a preferir trabajos que les den oportunidad de usar sus

habilidades, que ofrezcan una variedad de tareas, libertad y retroalimentacion del
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desempefio, de tal manera que un reto moderado causa placer y satisfaccion. Es por eso
que el enriquecimiento del puesto a través de la expansion vertical del mismo puede
elevar la satisfaccion laboral ya que se incrementa la libertad, independencia, variedad de
tareas y retroalimentacion de su propia actuacion.

Si bien, las relaciones entre la satisfaccion laboral y la satisfaccion con la vida en general
y con la felicidad, no han sido claramente establecidas hasta el momento, Lee et al.
(2004) y Martinez Selva (2004) postulan que la felicidad con el trabajo influiria

positivamente en la satisfaccion con la vida en general, conjugandose ambos aspectos.

4.3 Inteligencia emocional y Satisfaccién Laboral

En la actualidad, existen un numero considerable de investigaciones realizadas en
ambientes laborales que han analizado el papel de la Inteligencia Emocional en variables
relacionadas con el bienestar, como la salud y la satisfaccién en el trabajo, y en variables
de caracter negativo como el estrés y el burnout, entre otras. En cuanto a la influencia de
la Inteligencia Emocional en la salud, Ciarrochi, Deane y Anderson (2002, citado en
Landa, et al. 2006), sefialan que la Inteligencia Emocional tiene un papel moderador en la
relacion estrés-salud psicologica. Estos autores concluyen que las personas con elevada
Inteligencia Emocional son capaces de afrontar mejor las demandas ambientales las
personas que puntuan bajo en esta variable. Por otra parte, también se ha comprobado
un efecto diferencial de los factores que definen la Inteligencia Emocional Percibida
(Atencion a las Emociones, Claridad Emocional y Reparacion Emocional) en la salud, las
estrategias de afrontamiento y la satisfaccion con el trabajo).

Por ejemplo, se estudio que las personas que puntiuan alto en el factor Atencion a las
Emociones informan de mas sintomas fisicos, depresivos y de ansiedad (Salovey,
Woolery, Stroud y Epel, 2002) que los individuos que obtienen una puntuacion baja en
dicho factor, ya que éstos ultimos no consideran relevantes sus estados afectivos y no
utilizan esa informacion para llevar a cabo estrategias de regulacion efectivas (Gohm,
2003). Por otro lado, se ha comprobado que las puntuaciones altas en Claridad y
Reparacion Emocional se relacionan con una menor sintomatologia ansiosa y depresiva y

una mayor satisfaccion vital (Fernandez- Berrocal, Extremera, & Ramos, 2003b). Ademas,
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la Reparacién Emocional también se relaciona positivamente con la salud fisica y mental
percibida (Extremera y Fernandez-Berrocal, 2002) y con la satisfaccion laboral (Berrios,
Augusto y Aguilar, 2006).

Estos resultados plantearon, en términos generales, que la Inteligencia Emocional se
relaciona positivamente con la salud y la satisfaccién laboral. En las investigaciones que
se lleven a cabo fue necesario realizar analisis especificos que aporten informacién sobre
los componentes que la definen, ya que se ha comprobado que cada uno de ellos afecta
de forma diferente al bienestar biopsicosocial del individuo. (2005 citado en Landa, J. A. et
al. 2006).

En la investigacion Landa, J. A y colaboradores se postula que debe producirse una
relacion positiva entre Inteligencia Emocional y Satisfaccion con el trabajo.
Especificamente, se concluye que las personas con alta inteligencia emocional se
sentiran mas a gusto y satisfechos con su trabajo como plantea la presente investigacion.
A su vez se constatd que los tres componentes de la Inteligencia Emocional Percibida
(Atencion, Claridad y Reparacién) explican parte de la varianza de salud mental. De tal
forma que una adecuada atencion a los sentimientos, claridad de sentimientos vy
reparacion emocional predecira una buena salud mental de los sujetos. Los datos
obtenidos, se encuentran la misma linea que el reciente estudio realizado por Tsaousis y
Nikolaou (2005, citado en Landa, J. A. et al. 2006) en el cual obtuvieron fuertes relaciones
entre Inteligencia Emocional y salud fisica y psicoldgica. De tal manera que unos altos
niveles en Inteligencia Emocional se mostraban como predictores de una buena salud

general en los sujetos.
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5. Metodologia

La hipotesis general que se planteé fue que la Inteligencia Emocional influye
significativamente en la Satisfaccion Laboral de los trabajadores de servicios publicos con
un minimo de un afio de antigliedad en AMBA. Se realizé un recorte de la poblacién en
trabajadores de areas especificas como: salud, seguridad y educacion, entre 20 a 55

afios, que habiten en AMBA y con un minimo de un afio de antigiedad en la funcion.

5.1 Disefno

El presente trabajo de investigacion fue un estudio correccional-transversal con una
orientacion metodoldgica cuantitativa. De acuerdo, a los objetivos analizados, el grado de
control de la investigacion fue no experimental (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado,
& Baptista Lucio, 2006).

5.2 Procedimiento y recoleccién

En cuanto al analisis y la recoleccion de los datos, se utilizé una orientacion cuantitativa,
utilizando fuentes primarias. Se tratdé de fuentes primarias, ya que los datos procesados
provienen de una muestra seleccionada especificamente para la presente investigacion y

no de aportes derivados de otros trabajos realizados.
De este modo se pretendid establecer y cuantificar la relacion existente entre la
Inteligencia Emocional y la Satisfaccion Laboral, para determinar si existia o no una

relacion entre ellas.

5.2.1 Participantes

Se selecciond una muestra intencional no probabilistica de cuarenta trabajadores de cada

area (120 sujetos). Las encuestas fueron enviadas como hipervinculo web por mail a
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diferentes personas y mediante procedimiento de Técnica bola de nieve (Goodman,
1961), éstos extendieron la encuesta a otras participantes. La investigacién se llevo a
cabo a partir de la participacion voluntaria. Se administré por dos vias, una fue por la via
web a través la herramienta informatica “Formularios Google” con el fin de preservar el
total anonimato. Otra modalidad de la administracion de los cuestionarios fue via
personal. Los participantes accedieron a realizar los test voluntariamente con un fin
académico para la Universidad Argentina de la Empresa en la Facultad de Ciencias
Juridicas y Sociales, firmando previamente un consentimiento informado (Ver Anexo 1), En
cambio, en via online hicieron un click en el cuadro de aceptar el consentimiento. En el
consentimiento informado se detallé brevemente el objetivo de la investigacién, el caracter
estrictamente anénimo de la participacién, y a su vez la no devolucion de ningun tipo de

resultado a todos las participantes.

Una vez recolectados los datos, se procedid a la transcripcion de los mismos al SPSS

Statistics version 20. para ser analizados.

Los criterios de inclusion de la muestra fueron:
* Rango etario: 20 a 55 afios.
* Hombres y mujeres
* Caracteristicas especiales: Trabajadores del servicio publico areas seguridad,
educacion y salud, con una antigliedad mayor a un afio en el cargo.
* Residencia: AMBA.

En la muestra un 61% de los participantes fueron mujeres y un 39% hombres. La media
de edad de los participantes fue de 33,500 afios (DT = 9.4246). Con respecto a los rangos
de edades se dividio en tres rangos, de 20 a 30 con un 16,7%; de 30 a 40 afos con el
38,3% siendo el que mas predomind en la muestra, y por ultimo con el 36,7% los mayores

de 40 afnos.

De acuerdo al nivel de educacion alcanzado, se hallé que el 63% de la muestra tuvo un

nivel de estudios universitarios completos siendo la mayoria de la muestra. Luego
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correspondio el 27,5% con un nivel terciario completo y 19,17% el secundario completo.
El nivel minimo de estudio alcanzado fue el primario completo para un integrante de la

muestra con el 0,83%.

5.4 Instrumentos

Se empled un Cuestionario Socio-demografico que consigno variables como sexo, edad,

nivel de estudios, sector de ocupacion y antigiedad.

5.4.1 Inteligencia Emocional

La escala que se utilizé para medir la Inteligencia Emocional esta basada en la TMMS-48
disefiada en inglés por Salovey et al. (1995). Luego traducida y adaptada al espanol por el
equipo de investigacion de Fernandez-Berrocal et al. (1998) quienes luego realizaron una
version reducida, la TMMS-24, que fue administrada en este estudio.

Las tres dimensiones que comprendié fueron: la atencion a los sentimientos, claridad
emocional, y reparacion de las emociones y cada una se compuso de ocho items. Se tratd
de un cuestionario autoinforme donde se le pidié a las personas que evaluen el grado en
el que estuvieron de acuerdo con cada uno de los items sobre una escala de tipo Likert de
5 puntos que se enunciaron de “Nada de acuerdo” a “Completamente de acuerdo”.

En cuanto a los resultados obtenidos por Fernandez-Berrocal et al. (2004) a la
consistencia interna de las subescalas fue alta, como en los estudios previos, para cada
una de las dimensiones, las medidas del coeficiente Alfa de Cronbah, obtenidas fueron
superiores a .85.

Para medir la satisfaccion laboral de los participantes del presente estudio, se utilizo la
Escala General de Satisfaccidén elaborada por Warr, Cook y Wall (1979), en su versién en
espafiol traducida y adaptada por Pérez Bilbao y Fidalgo (1995), quienes la llamaron
Escala General de Satisfaccion NTP 394. La escala estuvo compuesta con quince items y
su modalidad de respuesta es en escala tipo Likert con siete opciones. En el proceso de
validacion, estos autores obtuvieron los siguientes valores para cada uno de los tipos de

satisfaccion: Satisfaccion General: la media fue de 70.53. La desviacion tipica fue de
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15.42. El Alpha de Cronbach varia entre .85 y .88. A los seis meses se realizé un test-
retest que tuvo como resultado .63.; Satisfaccion Intrinseca: la media fue de 32.74. La
desviacion tipica .69. El Alpha de Cronbach, entre .79 y .85; y Satisfaccion Extrinseca: la
media fue 38.22. La desviacion tipica .81. El alpha de Cronbach entre .74 y .78.

Para corregir y obtener una puntuacién en cada uno de los factores, se sumoé los items del
uno al ocho para el factor percepcion, los items del nueve al dieciséis para el factor
comprension y del diecisiete al veinticuatro para el factor regulacién.

La atencién a los sentimientos fue el grado en que las personas reconocen prestar
atencién a sus emociones y sentimientos. Claridad emocional refirié a como las personas
creen percibir sus emociones. Reparaciéon de las emociones aludié a la creencia del
sujeto en su capacidad para interrumpir y regular los estados emocionales (Extremera &
Fernandez Berrocal, 2004).

En cuanto a los resultados obtenidos por Fernandez-Berrocal, Extremera y Ramos (2004)
en una muestra de 294 graduados universitarios en Espafa han permitido afirmar la
fiabilidad del instrumento. La consistencia interna de las subescalas fue alta, como en los
estudios previos, para cada una de las dimensiones, las medidas del coeficiente Alfa de

Cronbah, obtenidas fueron superiores a .85.

5.4.2 Escala de Satisfaccion laboral

El instrumento seleccionado para realizar la presente investigacion, fue la Escala General
de Satisfaccién (Overall Job Satisfaction Scale), elaborada por Warr, Cook y Wall (1979)
en la version en espafol (NTP 394) traducida y adaptada por Pérez Bilbao y Fidalgo
(1995). La escala consistiéo en quince items y su modalidad de respuesta fue en escala
tipo Likert con siete opciones. Quienes completaron la escala deben indicar, para cada
uno de los quince items, su grado de satisfaccion o insatisfaccion, posicionandose en
alguna de las siete respuestas posibles: 1. Muy insatisfecho, 2. Insatisfecho, 3.
Moderadamente insatisfecho, 4. Ni satisfecho ni insatisfecho, 5. Moderadamente
satisfecho, 6. Satisfecho, 7. Muy satisfecho.

La definiciéon de Satisfaccion Laboral en la que se basaron los autores, fue la elaborada

por Locke (1976), quien la defini6 como un estado emocional positivo o placentero de la
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percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto. La definicion operacional
indica que existi6 una multiplicidad de variables que pueden incidir en la satisfaccién
laboral, ya sean las circunstancias y caracteristicas del propio trabajo, como las
individuales de cada trabajador. De esto condujé a un balance entre lo obtenido y lo
esperado, dando lugar a la satisfaccién o a la insatisfaccion. Por lo tanto ambos aspectos

condicionaran la respuesta afectiva del sujeto hacia diferentes aspectos del trabajo.

* Subescala de factores intrinsecos. Aborda aspectos como el reconocimiento
obtenido por el trabajo, responsabilidad, promocién, aspectos relativos al
contenido de la tarea, entre otros. Contempla los siguientes items: 2, 4, 6, 8,10,12
y 14

* Subescala de factores extrinsecos. Indaga sobre la satisfaccién del trabajador con
aspectos relativos a la organizacion del trabajo como el horario, la remuneracion,
las condiciones fisicas del trabajo como el horario, la remuneracién, las
condiciones fisicas del trabajo, entre otras. Contempla los siguientes items: 1, 3, 5,
7,9,11,13y 15,

En cuanto a las respuestas obtenidas de la administracion de la escala, se diferencias tres
puntuaciones diferentes la Satisfaccion general, la Satisfaccion Extrinseca y la
Satisfaccion Intrinseca.

Se caracterizé por ser una escala aditiva, la puntuacién total de la escala oscila entre 15y
105. Cuanto mayor fue la puntuacion, reflejo mayor satisfaccion general.

En el proceso de validacion Pérez Bilbao & Fidalgo (1995) obtuvieron los siguientes

valores para cada uno de los tipos de satisfaccion:

* Satisfaccion General: la media fue de 70.53. La desviacion tipica fue de 15.42. El
Alpha de Cronbach varia entre .85 y .88. A los seis meses se realizé un test-retest
que arrojé como resultado .63.

* Satisfaccion Intrinseca: la media fue de 32.74. La desviacion tipica .69. El Alpha de
Cronbach, entre .79 y .85.
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e Satisfaccion Extrinseca: la media fue 38.22. La desviacion tipica .81. El alpha de
Cronbach entre .74 y .78.
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6. Resultados

6.1 Objetivo General

Retomando la hipétesis general de estudio donde se detallaba que la inteligencia
emocional percibida influye significativamente en la satisfaccion laboral de los
trabajadores de servicios publicos con un minimo de un afio de antigiedad del AMBA, se

realizd una correlaciéon r de Pearson como primer prueba a realizarse.

Tabla 1: Correlacion de Pearson entre Inteligencia Emocional y Satisfaccion laboral

n=120

Satisfaccion Laboral

Inteligencia Emocional ,685**

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

La correlacién realizada arrojé un valor de 0.685 con un nivel de significacion de 0.01 lo
que indica que el coeficiente es significativo al nivel 0.01, es decir que hay un 99% de
confianza de que la correlacion sea verdadera. Este resultado indica que, a mayores
niveles de inteligencia emocional, mayores seran los niveles de satisfaccion laboral en

trabajadores de servicios publicos del AMBA.

6.2 Objetivos especificos

Retomando el primer objetivo especifico que fue analizar la relacion entre ambos
constructos (inteligencia emocional y satisfaccion laboral) con las variables socio-
demogréficas, se realizaron diversas pruebas de comparacion de medias teniendo en
cuenta la variable sexo, y la variable edad. Los resultados de la prueba t aplicada no

mostraron diferencias significativas en cuanto al sexo para escala total. Es decir, si el
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trabajador fuere hombre o mujer no afecta significativamente los resultados de las escalas
de Inteligencia emocional y satisfaccién laboral. Sin embargo, se detecté que en las
participantes mujeres ambas escalas obtuvieron puntajes levemente mayores. Dado este
resultado se procedio a realizar la prueba t nuevamente teniendo en cuenta las diferentes
subescalas de la variable inteligencia emocional y las dos subescalas de la variable

satisfaccion laboral.

Tabla 2: Diferencias en la inteligencia emocional y la satisfaccion laboral segtn el sexo

Mujeres Hombres Prueba t

n=73 n=47
Inteligencia Emocional 91.233 83.532 1,925 ns
Satisfaccion Laboral 118.945 112.489 1,193 ns

*p<.05

Tabla 3: Diferencias en las subescalas de inteligencia emocional y las subescalas de satisfaccion laboral

segun el sexo

Mujeres Hombres Prueba t
n=73 n=47
Percepcion 24,53 22,19 1,636 ns
Comprension 27,38 25,96 1,024 ns
Regulacién 29,89 26,79 2,131*
Intrinsecos 26,23 24,32 1,624 ns
Extrinsecos 30,34 27,55 2,102*

*p<.05

De acuerdo a las ultimas pruebas t realizadas, vemos que, en la dimension de

Regulacién, si existe una diferencia significativa a favor de las mujeres, como a su vez en
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la escala de satisfaccion laboral, en lo que respecta a los factores extrinsecos. Esto nos
lleva a concluir que las mujeres tienen una habilidad mayor respecto a la regulacion de
sus propias emociones, en comparacion con los hombres, como a si sienten mayor
satisfaccion laboral respecto a variables ambientales, como pueden ser horarios de

trabajo, lugar de trabajo, salario, etc.

Teniendo en cuenta la variable edad se dividid la muestra en dos rangos: de 20 a 40
afios y 41 a 55 afios. Se realizé una prueba t de comparacion de medias, y los resultados
obtenidos fueron que en la variable satisfaccion laboral no existen diferencias
significativas de acuerdo a la edad, sin embargo, si existen diferencias en la inteligencia
emocional, observandose una media altamente superior en aquellos participantes
mayores a 40 afos. Lo que indica que, a mayor edad, mayor seria la puntuacion en la

escala de inteligencia emocional en trabajadores de servicios publicos en AMBA.

Tabla 4: Diferencias en la inteligencia emocional y la satisfaccion laboral segtin el rango de edad.

20 - 40 anos > 40 anos Prueba t
n=100 n=20
Inteligencia Emocional 83.850 110.050 -5.525%
Satisfaccion Laboral 114.790 124.550 -1,380 ns

*p<.05

De acuerdo segundo objetivo especifico donde se decidid analizar la relacion entre las
dimensiones presentes en la inteligencia emocional percibida y la satisfaccion laboral con
factores intrinsecos, se realizaron pruebas de correlacion r de Pearson para determinar

dichas relaciones.
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Tabla 5: Correlacion de Pearson entre Inteligencia Emocional y Sub escala de factores intrinsecos de

Satisfaccion laboral

n=120

Subescala de factores intrinsecos de

Satisfaccion Laboral

Inteligencia Emocional ,804**
Percepcion ,500**
Comprensioén ,781**
Regulacién ,853**

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

Los resultados obtenidos en esta prueba revelan una correlacion positiva de ,804 entre la
inteligencia emocional y la Subescala de factores intrinsecos de la satisfaccion laboral,
levemente mayor a la correlaciéon obtenida entre ambas escalas totales, en donde la la

misma habia sido de ,685.

Se establecid que, a mayores niveles de inteligencia emocional, mayores seran los
valores de factores intrinsecos de los trabajadores respecto de su satisfaccion laboral. La

correlacion arrojé nuevamente un nivel significativo 0,01.

A su vez se analizaron las dimensiones de la inteligencia emocional en su relacién con los
factores intrinsecos, y se pudo observar que la dimensién de Regulacién obtiene un
puntaje elevado por sobre las dos dimensiones de Percepcidén y Comprensién. Esto nos
indica que la regulacion de las emociones tiene una relacion mas estrecha con los
factores intrinsecos de la satisfaccion laboral como pueden ser autonomia, motivacion,

toma de decisiones, reconocimiento, etc.

Continuando con el analisis del objetivo se buscd detectar la relacion entre las

dimensiones presentes en la inteligencia emocional percibida y la satisfaccion laboral
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relacionada con factores extrinsecos, en este caso nuevamente se procedié a realizar

pruebas de correlacion r de Pearson.

Tabla 6: Correlacion de Pearson entre Inteligencia Emocional y Sub escala de factores extrinsecos de

Satisfaccion laboral

n=120

Subescala de factores extrinsecos de Satisfaccion Laboral

Inteligencia Emocional ,816**
Percepcién ,455**
Comprension ,800™**
Regulacién ,895**

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

De acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba se puede determinar, que al igual que
en la hipotesis general del estudio, la inteligencia emocional correlaciona positivamente
con la Subescala de factores extrinsecos de satisfaccion laboral, siendo esta correlacion

es mayor que la correlacion obtenida en el objetivo general. r= 0,685 versus r= 0,816.

A su vez se realizé la correlaciéon con las dimensiones de inteligencia emocional,
nuevamente validando que la Regulacion es la dimensién de dicha variable que mantiene
una relacién mas fuerte con la satisfaccion laboral por sobre el resto de las dimensiones,

sin importar los factores de la satisfaccion laboral, siendo estos intrinsecos o extrinsecos.

Continuando con el ultimo objetivo especifico, que indicaba analizar la relacion entre las
variables satisfaccién laboral e inteligencia emocional teniendo en cuenta los tres
subsectores (educacion, salud y seguridad), se realizaron pruebas de correlacion entre
ambas variables separadamente en los tres segmentos para determinar si alguna de ellas

presentaba una asociacion mas significativa que las otras.

Pagina 50 de 74



Inteligencia Emocional y Satisfaccion laboral en trabajadores del servicio publico | Condori Choque Liseth

Beydi | Lic. En Psicologia

Tabla 7: Correlacion de Pearson entre Inteligencia Emocional y satisfaccion laboral por grupos de ocupacion.

Grupo Educacion Grupo Salud

n=40 n= 40

Grupo Seguridad

n=40

Satisfaccion Laboral Satisfaccion Laboral

Satisfaccion Laboral

Inteligencia Emocional ,597** ,554**
Percepcién ,229 ns ,458**
Comprension ,672** ,.505**
Regulacién ,788** ,638**

,802**
,557**
,687**
714

De acuerdo a los resultados las correlaciones entre las escalas totales en los tres

sectores analizados, todas son significativas y positivas, siendo en el grupo Seguridad

donde se obtuvo el puntaje mayor. Esto es, al aumentar la inteligencia emocional,

aumenta la satisfaccidn laboral, teniendo puntajes levemente mas significativos los

trabajadores del area de seguridad al compararlos con los de los otros sectores.

A su vez se realizaron nuevamente las correlaciones en las diferentes dimensiones de la

inteligencia emocional y se puede ver que en la dimension de Regulacion reiteradamente

se obtienen los puntajes mayores por sobre el resto de las dimensiones. Lo que permitio

observar que esta dimensidn, dentro de la escala total de inteligencia emocional, es la que

mas fuertemente se relaciond con la satisfaccion laboral.
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7. Discusion

De acuerdo a la pregunta de investigacion planteada, se logré corroborar la hipotesis de la
influencia de la Inteligencia Emocional en la Satisfaccién Laboral en los trabajadores de
servicios publicos de los tres ambitos estudiados (educacion, salud y seguridad).

El valor de la correlacién hallada fue positivo de 0.685, con un nivel de significacion de
0.01 lo que indica la validez de esta relacion, a saber, se detectd que, a mayores niveles
de inteligencia emocional en los trabajadores de servicios publicos, mayores son los
niveles de satisfaccion laboral.

Estos resultados coinciden con los hallados por Berrios Martos et al. (2006), donde se
demostré la incidencia de la Inteligencia Emocional en la Satisfaccion Laboral.
Especificamente en dicho estudio, se concluyé que las personas con alta inteligencia
emocional se sienten mas a gusto y satisfechos con su trabajo.

En relaciéon con los objetivos especificos planteados en la presente investigacion se
investigd la posible relacién entre la Inteligencia Emocional y Satisfaccion Laboral con
ciertas variables sociodemograficas como: edad y sexo, aplicando prueba t de
comparacion de medias entre ambos grupos. Los resultados demostraron que no existe
una diferencia significativa con respecto al sexo, respecto a escalas totales, es decir que
tanto hombres como mujeres tuvieron valores similares de Inteligencia Emocional vy
Satisfaccion Laboral, aunque cabe resaltar una minima diferencia a favor de las
participantes mujeres en los puntajes de la Inteligencia Emocional. Este resultado
coincidié con la investigacion de Alonso Martin (2008), quien planteé que, si bien las
diferencias no fueron significativas, las mujeres se encontraron levemente mas
satisfechas que los hombres. En oposicion a lo enunciado anteriormente, el estudio
realizado por Calvo Salguero et al. (2010) en Espafia, detectd que las mujeres poseian un
nivel mas bajo de satisfaccion laboral que los hombres.

Cabe destacar que se realizaron también las pruebas en las diferentes dimensiones de la
Inteligencia Emocional, y en dicha prueba se observé que la regulacién de las emociones
si posee diferencias significativas a favor de las mujeres.

Teniendo en cuenta la satisfaccion laboral, las pruebas indican valores poco significativos

a escalas totales, pero asumiendo los diferentes factores aquellos extrinsecos son los que
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mostraron diferencias significativas nuevamente a favor del sexo femenino.

En relacién a la edad de los participantes con las variables en estudio (Inteligencia
Emocional y Satisfaccion Laboral), se averigué que las personas mayores de 40 afios
obtuvieron puntajes mayores que el resto de la muestra en la variable Inteligencia
Emocional, reflejando diferencias significativas en sus medias. Lo que indicoé que, a mayor
edad, mayor fue la puntuacion en la escala de inteligencia emocional. Siendo en los
participantes mayores de 40 afios de edad (X=110.050, p=.000) y en los participantes de

entre 20 y 40 afos de edad (X=83.850, p=.000).

Con respecto a las dimensiones de la satisfacciéon laboral (Factores Intrinsecos y
Extrinsecos) al comparlas con la variable Inteligencia Emocional los valores obtenidos
fueron r= 0,804, r=0,816 para Factores Intrinsecos y Factores Extrinsecos,
respectivamente. Siendo una puntuacion mas alta la de Factores Extrinsecos en
comparacion con la Satisfaccion Laboral General de r=0,685. Es decir que, los aspectos
relativos a la organizacion del trabajo como el horario, la remuneracion, las condiciones
fisicas del trabajo, obtuvieron niveles de puntuacién mas altos que en la subescala de
factores intrinsecos. Estos resultados concuerdan con los obtenidos por Bravo (1996).
Adicionalmente, Alonso Martin (2008) afirmé que los factores externos como, por ejemplo,
las relaciones sociales, fueron los que producen menor satisfacciéon en la muestra,
independientemente de las distintas variables sociodemograficas. Adicionalmente Perea
Baena et al (2008), indicaron que existia una relacion significativa entre el factor de la
inteligencia emocional percibida (regulacion emocional) con la satisfaccion laboral
extrinseca y total. Esto concuerda con los resultados obtenidos en esta investigacion.

El ultimo objetivo especifico de esta investigacion fue detectar cual de las tres areas de
ocupacion analizadas poseia mayor peso en las variables Inteligencia Emocional y
Satisfaccion Laboral. Se identificd que, el sector de ocupacion con mayor influencia fue el
area de seguridad con un resultado de 0,802 en escalas totales.

Las limitaciones que intervinieron en este estudio se deben principalmente a la muestra, la
cual fue no probabilistica debido a que se seleccionaron los participantes con criterios de

areas de interés y por conveniencia, es por ello que los resultados no pueden ser
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extrapolados al resto de la poblaciéon (Hernandez Sampieri et al. 2006). A su vez la
muestra fue acotada de acuerdo a los sectores seleccionados, con lo cual se podria
aumentar la misma para analizar diferentes resultados.

Finalmente, resulta interesante recomendar nuevas lineas de investigacién futuras que
indaguen a su vez la variable Burnout, debido al aumento de casos en estas areas de
ocupacion (Extremera et al.,2003; Llaja & Reyes ,2016; Ortiz-Acosta & Beltran-Jiménez,
2011). Otra linea de investigacion podria basarse en ampliar la muestra para que sea mas
representativa a nivel pais e incluir otras variables sociodemograficas como: estado civil,

afios de antigedad en la funcion, niveles de estudio, entre oftras.
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8. Conclusiones

La investigacion presente tuvo como objetivo examinar si la Inteligencia Emocional influye
en la Satisfaccion Laboral en trabajadores del servicio del publico con un minimo de un
afio de antigiiedad.

El estudio realizado permitid corroborar la hipotesis de que la Inteligencia Emocional se
relaciona con la Satisfacciéon Laboral positivamente, en trabajadores de las areas de
seguridad, educacién y salud. Se halld6 que quienes tienen puntajes mas altos de
Inteligencia Emocional, poseen mayores niveles de satisfaccion laboral. De este modo, los
trabajadores que puntuaron mas alto en los niveles de Inteligencia Emocional poseen
mayor habilidad para percibir con precision, valorar y expresar emociones; 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 (Mayer & Salovey, 1997).
Se determindé de este modo, que los trabajadores con mas Inteligencia Emocional
perciben un estado emocional placentero o positivo resultado de una evaluacion del

trabajo o experiencias laborales (Locke,1976).

Otros objetivos que se consideraron fueron la incidencia de la Inteligencia Emocional y la
Satisfaccion Laboral en las diferentes variables sociodemograficas: rango etario, sector de
ocupacion y sexo. En los resultados se descubrié que el sexo de la muestra no incide
significativamente en la Inteligencia Emocional y la Satisfacciéon Laboral, en escala total.
Sin embargo los puntajes de las participantes mujeres fue ligeramente mas altos, si
obteniéndose diferencias significativas en la dimension de Regulacion de Inteligencia
Emocional y en los factores Extrinsecos de la satisfaccion laboral. Otro resultado, que se

obtuvo fue que, a mayor edad, la Inteligencia Emocional tenia puntajes mas elevados.

En esta investigacion se verific6 como la Inteligencia Emocional promueve los
pensamientos, el crecimiento emocional, intelectual y personal para hacer posible la
gestion de las emociones en las situaciones de la vida. Habilidad para distanciarse de una

emocién. Habilidad para regular las emociones en uno mismo y en otros (Mayer &
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Salovey, 1997). Capacidad para mitigar las emociones negativas y potenciar las positivas,
sin reprimir o exagerar la informacion que transmiten, también se relaciona positivamente
con la salud fisica y mental percibida (Extremera & Fernandez-Berrocal, 2002) y con la

satisfaccién laboral (Berrios et al. 2006).

Segun Andries (2009), experimentar emociones positivas en el trabajo y en la actividad
profesional esta asociado con una auto-imagen positiva, independencia, concienciacion
de las tareas bien hechas, competencia profesional, satisfaccion de necesidades, buenas
relaciones dentro y fuera de la organizacion. Sin embargo, vivir emociones negativas en el
lugar de trabajo se traduce en inseguridad, miedo al fracaso, situaciones de conflicto,
dificultades en las relaciones interpersonales, problemas personales que afectan a la

capacidad de trabajo, entre otros.

En conclusion, los resultados arribados en esta investigacidn permiten corroborar las
conclusiones expuestas por diversos autores en relacién a las variables estudiadas. En la
investigacion de Landa, J. A . et al. (2006) se concluye que las personas emocionalmente
inteligentes son mas habiles para percibir, comprender y manejar sus propias emociones,
son también mas capaces de extrapolar sus habilidades de percepcion, comprension y
manejo de las emociones de los demas, lo cual derivaria en relaciones interpersonales
mas satisfactorias (Extremera & Fernandez-Berrocal, 2004). Asimismo, otros resultados
demuestran que los trabajadores del servicio publico con mayores niveles de Inteligencia
Emocional son capaces de afrontar mejor las demandas ambientales que las personas
que puntuan bajo en esta variable (Ciarrochi, Deane y Anderson 2002, citado en Landa, J.
A. et al. 2006).
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Anexo |

Instrumentos de Evaluaciéon

Consentimiento Informado

La presente es una investigacion académica en el marco de la Facultad de Ciencias
Juridicas y Sociales de la Universidad Argentina de la Empresa. Los datos obtenidos son
confidenciales y seran utilizados con fines estadisticos para la elaboracién de una

investigacion

Los siguientes instrumentos estan destinados a trabajadores del servicio a la comunidad
entre 21 y 55 afos que residan en GBA, y realicen actividades relacionadas a la atencion
al publico directamente con minimo un afio de antiguedad.

Por favor tilde el casillero debajo para dar el consentimiento de su participacién:

Deseo colaborar

La duracion del cuestionario es aproximadamente 5 minutos maximo.
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Cuestionario Socio - Demografico

Edad (en afios cumplidos):

¢ Sexo.
Femenino.

Masculino.

* Nivel de estudios alcanzados.
Primario
Secundario
Terciario
Universitario
* Sector de ocupacion:
Educacion
Salud
Seguridad

* Antigledad:
Inteligencia Emocional - TMMS-24
A continuacién, encontrara algunas afirmaciones sobre sus emociones y sentimientos.
Lea atentamente cada frase y
indique por favor el grado de acuerdo o desacuerdo con respecto a las mismas. Sefiale

con una “X” la respuesta que

mas se aproxime a sus preferencias.
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No hay respuestas correctas o incorrectas, ni buenas o malas.

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 1121345
2. Normalmente me preocupo mucho por lo que siento. 1121345
3. Normalmente dedico tiempo a pensar en mis emociones. 1121345
4. Dejo que mis sentimientos afecten a mis pensamientos. 11213145
5. A menudo pienso en mis sentimientos. 1121345
6. Presento mucha atencion a cémo me siento. 11213145
7. Tengo claro mis sentimientos. 1121345
8. Frecuentemente puedo definir mis sentimientos. 1121345
9. Cas siempre sé como me siento. 1121345
10. | Normalmente conozco mis sentimientos sobre las personas. 1121345
11. | A menudo me doy cuenta de mis sentimientos en diferentes situaciones. 11213145
12. | Siempre puedo decir cémo me siento. 1121345
13. [ Normalmente conozco mis sentimientos en diferentes situaciones. 11213145
14. | Siempre puedo decir cémo me siento. 1121345
15. | A veces puedo decir ctales son mis emociones. 1121345
16. |Puedo llegar a comprender mis sentimientos. 1121345
17. | Aunque a veces me siento triste, suelo tener una visién optimista. 11213145
18. [ Aunque me sienta mal, procuro pensar en cosas agradables. 1121345
19. | Cuando estoy triste, pienso en todos los placeres de la vida. 1121345
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20. |Intento tener pensamientos positivo aunque me sienta mal. 1121345
Si doy demasiadas vueltas a las cosas, complicandolas, trato de

21. | calmarme. 1121345

22. | Me preocupo por tener un buen estado de animo. 1121345

23. |Tengo mucha energia cuando me siento feliz. 1121345

24. | Cuando estoy enfadado intento cambiar mi estado de animo. 11213145
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Satisfaccion Laboral — Overall Job Satisfaction

1. Condiciones fisicas del trabajo
2. Libertad para elegir tu propio

meétodo de trabajo

3.Tus compafieros de trabajo
4. Reconocimiento que obtienes
por el trabajo bien hecho

5. Tu superior Inmediato
6.Responsalibidad que se te ha

asignado

7. Tu salario

8. La posibilidad de utilizar tus
capacidades

9.Relaciones entre direccion y
trabajadores en tu empresa
10.Tus posibilidades de
promocionar

11.El modo en que tu empresa
esta gestionada

12. La atencidon que se presta a

las sugerencias que haces

13. Tu horario de trabajo
14. La variedad de tareas que

realizas en tu trabajo
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15. Tu estabilidad en el empleo ‘ ’ ’ ’ ’ ’ ’
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Anexo Il

Descripcidon de la muestra

Gréfico 1: Distribucién de la muestra por sexo
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Gréfico 2: Distribucién de la muestra por rango de edades
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Gréfico 3: Distribucién de la muestra por nivel de estudios

Totat genert [ 20
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Secundario _ 23
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Tabla 7: Descriptivos Inteligencia Emocional y Satisfaccién laboral

Inteligencia Emocional Satisfaccion laboral

(n=120) (n=120)

Media 42.975 116.417

Mediana 42.500 119.000
Moda 38,0° 126.0

Desuv. tip. 13.7428 28.9783

Varianza 188.865 839.741
Minimo 12.0 28.0
Maximo 81.0 170.0
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Anexo Il

Bases cientificas — Estado del Arte

CANTIDAD DE
FECHA NOMBRE PALABRA CLAVE .
ARTICULOS

15/03/2016 EBSCO Inteligencia Emocional 1277
Satisfaccion Laboral 3618

Inteligencia Emocional y
358

Satisfaccion laboral

Enfermeria 250
Docencia 400
10/06/2016 Redalyc Inteligencia Emocional 1004
Satisfaccion Laboral 2899

Inteligencia Emocional y
104

Satisfaccioén laboral
26/07/2016 Scielo Satisfaccion Laboral 196

Inteligencia Emocional y

540

Satisfaccioén laboral
Enfermeria 115
Docencia 28
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