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Resumen 

Esta investigación buscó determinar la relación existente entre la inteligencia emocional y la 

satisfacción laboral en trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 

la muestra estuvo constituida por 137 trabajadores administrativos de la mencionada 

municipalidad, para la obtención de los resultados se utilizó el Inventario de Cociente Emocional 

de Bar-On y la Escala de Opiniones SL-SPC de Sonia Palma. Los datos obtenidos se procesaron 

con paquetes estadísticos y la prueba estadísticas de Rho Sperman. Los resultados obtenidos nos 

llevan a determinar que ambas variables se encuentran relacionadas significativamente 

confirmándose la hipótesis planteada de que, a mayores niveles de inteligencia emocional, 

encontramos mayor satisfacción laboral. Estos resultados me llevan a sugerir que se desarrollen 

programas de control emocional para así en lo posterior poder regular y gestionar adecuadamente 

nuestras emociones y así conllevar a un mejor desempeño laboral. 

Palabras Claves: Inteligencia emocional, satisfacción laboral, Rho Sperman, trabajadores, 

Municipalidad Provincial. 
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Abstract 

This research sought to determine the relationship between emotional intelligence and job 

satisfaction in administrative workers of the Provincial Municipality of Arequipa, the sample was 

constituted by 137 workers of the aforementioned municipality, to obtain the results were used the 

Inventory of Emotional Quotient de Baron and the Sonia Palma Work Satisfaction scale. The data 

obtained were processed with statistical packages, and statistical test Rho Sperman. The results 

obtained lead us to determine that both variables are significantly related confirming the hypothesis 

that higher levels of emotional intelligence, we find higher job satisfaction. These results lead me 

to suggest that emotional control programs be developed so that later we can regulate and 

adequately manage our emotions and thus lead to better job performance. 

Key Words: Emotional intelligence, job satisfaction, Rho Sperman, workers, Provincial 

Municipality.   
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CAPITULO I 

Marco Teórico 

 

Introducción 

La productividad dentro del ámbito organizacional se da por las diversas actitudes y 

comportamientos relacionados a las interacciones entre trabajadores en relación a su medio 

ambiente, siendo un aspecto de vital importancia la actitud de estos hacia su entorno laboral, 

que se trasluce en las relaciones interpersonales, la productividad entre otros aspectos. 

Por esta razón, la presente investigación contribuye en el campo de la Psicología 

Organizacional al explicar la relación entre inteligencia emocional y satisfacción laboral en 

una organización pública la misma que se caracteriza por desarrollar  actividades  

administrativas relacionadas a la gestión pública en beneficio de la comunidad arequipeña y 

que conlleva a que los trabajadores al interior de la municipalidad provincial, en su labor 

diaria y en el desarrollo de las actividades laborales, tengan presiones por la misma carga 

administrativa, conflictos laborales y relaciones negativas con el público usuario, las mismas 

que conllevan a un estado de satisfacción laboral. 

Estas interrelaciones se caracterizan por un adecuado o inadecuado manejo 

emocional, entre otros factores, que cada trabajador presenta al momento de realizar sus 

labores administrativas reflejado en sus relaciones interpersonales conllevando a un estado 

de satisfacción o insatisfacción. 

 Las variables seleccionadas en este estudio obedecen a la importancia que presentan 

en el ámbito de las relaciones interpersonales que se reflejan en el campo organizacional, 

desempeño personal y profesional que de alguna forma repercuten en el ámbito 

administrativo y el bienestar psicosocial de los trabajadores. 

Estas variables no son propias o distintas a otras instituciones públicas de nuestra 

sociedad, en donde las características de la personalidad, motivaciones, expectativas al 

rendimiento entre otros factores determinan el comportamiento organizacional de los 

trabajadores que se ven influenciadas por estados emocionales conllevando a mantener un 

clima organizacional determinado y/o satisfacción laboral. 
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Con estas alusiones es que se realizó esta investigación para poder comprender mejor 

el funcionamiento organizacional y a la vez poder contribuir con mejorar el funcionamiento, 

clima y satisfacción laboral. 

 

Problema. 

 

          ¿Existirá relación entre inteligencia emocional y satisfacción laboral en trabajadores 

de la Municipalidad Provincial de Arequipa? 

 

Variables. 

Variable 1: Inteligencia Emocional. 

       Para Goleman (1998) la inteligencia emocional es una forma de interactuar con el 

mundo que tiene muy en cuenta los sentimientos, y engloba habilidades tales como el control 

de los impulsos, la autoconciencia, la motivación, el entusiasmo, la perseverancia, la empatía, 

la agilidad mental, ellas configuran rasgos de carácter como la autodisciplina, la compasión 

o el altruismo, que resultan indispensables para una buena y creativa adaptación social. Los 

niveles para esta variable son: marcadamente alta-capacidad emocional, muy alta-capacidad 

emocional, promedio-capacidad emocional, baja-capacidad emocional, muy baja-capacidad 

emocional, marcadamente baja-capacidad emocional. 

Variable 2: Satisfacción Laboral. 

         Según Palma (2005) Disposición o tendencia relativamente estable hacia el trabajo, 

basado en creencias y valores desarrollados a partir de la experiencia ocupacional. Se 

reconoce igualmente dos posiciones en el análisis de la satisfacción: una primera 

unidimensional, que concibe la satisfacción con un carácter general o indicador promedio de 
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las actitudes a las distintas facetas de su trabajo y una segunda, multidimensional en la que 

la satisfacción tiene facetas en función a los diversos aspectos del trabajo. Los niveles para 

operacionalizar estas variables son: muy satisfecho, satisfecho, promedio, insatisfecho y muy 

insatisfecho. 

 

 

Objetivos de la Investigación 

Objetivo General 

Identificar la correlación entre inteligencia emocional y satisfacción laboral en 

trabajadores de la municipalidad provincial de Arequipa. 

Objetivos Específicos 

• Determinar los niveles de inteligencia emocional en trabajadores de la institución. 

• Identificar los niveles de satisfacción laboral en trabajadores de la institución. 

• Señalar la relación entre la inteligencia emocional y las dimensiones de la satisfacción 

laboral en los trabajadores administrativos de la institución. 

 

Antecedentes teóricos – investigativos 

Inteligencia Emocional 

Definición: 

Según Goleman (1998) quien se encargó de difundir el concepto de inteligencia 

emocional a nivel mundial esta se refiere a "la capacidad de reconocer nuestros propios 

sentimientos, emociones, los sentimientos de los demás, motivarnos y manejar 

adecuadamente las relaciones que sostenemos con los demás y con nosotros mismos parar 

un mejor control de nuestras emociones”  
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Para Wisinger (1999), la inteligencia emocional es la capacidad de sentir, entender y 

aplicar eficazmente el poder y la confianza de las emociones como fuente de energía humana, 

información, conexión e influencia en los demás para relacionarse mejor.  

 

Goleman (2003), afirma que el cociente intelectual no importa, evidentemente tiene 

importancia, pero no toda la que pueda pesarse, es muy importante en términos del trabajo 

que podemos conseguir y mantener, hace falta un coeficiente intelectual alto para ser 

ingeniero y quizá no tal alto para otros campos de trabajo, pero una vez que el individuo está 

en el trabajo, el coeficiente intelectual es un mecanismo malo de predicción de lo bien que le 

pueda ir, el hecho de que a alguien le vaya bien en el  trabajo depende de la inteligencia 

emocional, depende de cómo controle sus emociones ante las diversas situaciones que 

atraviesa,  si tiene confianza en sí  mismo, iniciativa, si puede adaptarse bien, si está  

motivado, lo bien que puede percibir cómo reaccionan los demás ante él, y trabajar con las 

demás personas de manera eficiente, es tan importante que las personas manejen técnicas de 

respiración y relajación para controlar las emociones. 

 

Bar-On (1996), describe la inteligencia emocional como el conjunto de capacidades 

no cognitivas, competencias y destrezas que influyen en nuestra habilidad para enfrentar con 

éxito las demandas y presiones del medio ambiente, que en muchas veces hacen que el ser 

humano pierda el control emocional. Se refiere a las dimensiones, emocional, personales, 

sociales y de supervivencia de la inteligencia. El entendimiento de uno mismo y de los demás, 

de la relación con las personas y la adaptación y adecuación con ambientes inmediatos para 

lograr un mayor éxito a lidiar con las exigencias del entorno, por lo tanto, rodearse con 

personas que sepan controlar sus emociones ayuda a uno mismo a controlarse.  

 

Componentes de la Inteligencia Emocional 

a)  El conocimiento de las propias emociones: El conocimiento de uno mismo, es decir, la 

capacidad de reconocer un sentimiento en el mismo momento en que aparece, conocer en 

situaciones expresamos emociones, constituye la piedra angular de la Inteligencia 

Emocional. b) La capacidad de controlar las emociones: La conciencia de uno mismo es una 

habilidad básica que nos permite controlar nuestros sentimientos y adecuarlos al momento 
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en que se presentan situaciones adversas. c) La capacidad de motivarse uno mismo: El control 

de la vida emocional y su subordinación a un objetivo resulta esencial para mantener la 

atención, la motivación y la creatividad, la capacidad de motivarse uno mismo depende de 

cuán importante sea las metas y objetivos hacia las cuales nos orientamos. d)  El 

reconocimiento de las emociones ajenas: La empatía, otra capacidad que se asienta en la 

conciencia emocional de uno mismo, constituye la habilidad popular fundamental para 

ponerse en el lugar del otro, comprender sus emociones y sentimientos. e)  El control de las 

relaciones: El arte de las relaciones se basa, en buena medida, en la habilidad para 

relacionarnos adecuadamente con las emociones ajenas (Bar – On, 1996). 

 

Emociones en el ámbito laboral. 

La inteligencia emocional es el factor más importante que puede servir de indicador 

de éxito en las relaciones de trabajo, no por eso se deja de mencionar otras áreas como las 

habilidades técnicas, los conocimientos, las capacidades mentales y físicas, el aspecto físico 

y el interés por un campo determinado de trabajo, las aspiraciones y las metas profesionales, 

hasta las circunstancias que obstaculizan el rendimiento, actualmente según las investigación 

las empresas tomaran en cuenta para contratar a trabajadores que controlen sus emociones 

más que tengan mucha experiencia  laboral.  

 

Soto (2001), explica que manejar una situación emocional en el lugar de trabajo, 

requiere las capacidades necesarias para resolver los problemas al establecer entendimiento 

y confianza, saber escuchar y ser capaz de persuadir con una recomendación, poseer ciertas 

facultades como el conocimiento de sí mismo, la posibilidad de ver las cosas con perspectiva 

y cierto porte para ser la persona en que todos los presentes van a confiar, al mantener un 

espíritu positivo  las personas pueden controlar sus emociones y aumente su confianza en sí 

mismo de las capacidad que poseen. No basta tener un alto nivel académico, la capacidad de 

saber relacionarse, de hacerse escuchar si se requiere y de sentirse a gusto consigo mismo, 

ese es el tipo de facultades que constituyen la diferencia crucial de las personas con sano 

equilibrio emocional que les permite mantener buenas relaciones sociales y mejor salud 

mental.   
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Goleman (2004), indica que en todo tipo de organizaciones el hecho de que se pueda 

evaluar para mejorar las aptitudes emocionales sugiere otra zona en la que se puede incentivar 

el desempeño y la competitividad, lo que se necesita es afinar dichas aptitudes de la empresa, 

así como identificar, evaluar y aumentar los elementos de inteligencia emocional de manera 

individual. En el plano grupal significa afinar la dinámica interpersonal que torna más 

inteligentes a los grupos y en el plano empresarial se puede revisar la jerarquía de valores 

para dar prioridad a la inteligencia emocional en términos de contratación, capacitación, 

desarrollo, evaluación de desempeño y ascensos, esto ayudara que los trabajadores se sientan 

más comprometidos y controlen mejor sus emociones. Para el colaborador, poseer esas 

habilidades le ofrece una manera de sobrevivir, de competir y de alimentar la capacidad de 

encontrar placer y gozo a lo que realiza, por consiguiente, si el trabajador controla sus 

emociones será feliz y competitivo. La inteligencia general requiere tiempo y calma, la 

inteligencia emocional rapidez para aceptar las emociones que uno emite en diversas 

situaciones.   

 

Gestión de la inteligencia emocional significa enfatizar lo emocional o lo racional en 

las relaciones interpersonal, el comportamiento es primitivos y se sede al impulso. De este 

modo los mensajes con contenido emocional, evaluación del desempeño por ejemplo, son 

nublados por una reacción emocional que deja el cerebro consciente incapaz de dar una 

respuesta racional, por ello en ocasiones cuando en la empresa hay situaciones en  las que no 

estamos de acuerdo emitimos respuestas emocionales alteradas que traen consecuencias 

graves , porque no sabemos controlarlas , las respuestas primitivas , al entrenar  nuestras 

emociones vamos saber enfrentar situaciones estresantes y amenazantes en la organización . 

 Comprender esta irracionalidad del cerebro humano es esencial para saber cómo las personas 

se relacionan o no lo hacen entre sí, elemento clave para una colaboración con éxito para 

motivar, dirigir o liderar equipos humanos (Goleman, 2004). 

 

El usuario o cliente percibe de manera directa estos sentimientos, lo que se traduce 

directamente en la satisfacción con el servicio, las personas con emociones positivas, con 

estados de ánimos positivos o que reciben una retroalimentación de éxito en tareas laborales, 

se sienten satisfechas (Jáuregui, y Fernández, 2008). 
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Una aptitud emocional es una capacidad aprendida basada en la inteligencia 

emocional, que origina un desempeño laboral sobresaliente, porque las emociones se están 

controlando con éxito. Las aptitudes emocionales se clasifican en dos grandes grupos: el 

primero es la aptitud personal, que son las que determinan el dominio de uno mismo, 

comprenden las siguientes aptitudes; autoconocimiento, que consiste en conocer los propios 

estados internos, preferencias, recursos e intuiciones, se enfoca en etiquetar los sentimientos 

mientras éstos ocurren, comprende tres aptitudes emocionales; conciencia emocional, 

autoevaluación precisa; y confianza en sí mismo. La autorregulación, se enfoca en manejar 

los propios estados internos, impulsos y recursos, está formada por cinco aptitudes 

emocionales; autodominio, confiabilidad, escrupulosidad, adaptabilidad e innovación y por 

último la motivación que son las tendencias emocionales que guían o facilitan la obtención 

de las metas, se compone de cuatro aptitudes emocionales; afán de triunfo, compromiso, 

iniciativa y optimismo. la segunda es la aptitud social, que son las que determinan el manejo 

de las relaciones y comprende las siguientes aptitudes; la empatía, la capacidad de captar de 

sentimientos, necesidades e intereses, comprende cinco aptitudes emocionales; comprender 

a los demás, ayudar a los demás a desarrollarse, orientación hacia el servicio, aprovechar la 

diversidad, conciencia política y las habilidades sociales, encargadas de inducir en los otros 

las respuestas deseadas, comprenden ocho aptitudes emocionales; influencia, comunicación, 

escuchar abiertamente y trasmitir mensajes convincentes, manejo de conflictos, liderazgo, 

catalizador de cambios, establecer vínculos, colaboración y cooperación, habilidades de 

equipo (Goleman, 2004). 

  

Seligman (2003) señala que cuando percibimos una situación como incontrolable y 

creemos que no se puede hacer nada para cambiarla, se genera en nosotros un sentimiento de 

indefensión, que tiene tres tipos de consecuencias: disminuye la capacidad para cambiar las 

situaciones, incrementa las alteraciones emocionales y bloquea la capacidad de percibir la 

realidad. Las personas optimistas tienen una disposición para ver las cosas con la expectativa 

de que se resolverán de forma efectiva, por lo tanto, el optimista al explicar las causas de sus 

fracasos a factores externos, específicos e inestables su autoestima no se ve dañada, y se 

siente con capacidad de acción para poder modificar el curso de los acontecimientos y 

obtener consecuencias positivas y predecibles de sus acciones, si se controla las emociones 

las personas serán auténticamente felices. 
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Formación de las emociones. 

 

Wisinger (1999) refiere que los científicos creen que nuestras emociones han 

evolucionado fundamentalmente como un mecanismo de supervivencia, por ejemplo el 

miedo nos ayuda a protegemos del daño y nos indica que debemos evitar el peligro mientras 

que la ira nos ayuda a superar barreras para obtener lo que necesitamos, encontraremos 

alegría y felicidad en compañía del otro; pero las emociones no son ideas abstractas, sino 

muy reales adquieren la forma de elementos bioquímicos específicos producidos por el 

cerebro y ante los cuales el cuerpo reacciona. La serotonina una de las sustancias químicas 

denominadas neurotransmisores que producen nuestras reacciones emocionales, al transmitir 

mensajes emocionales del cerebro a distintas partes del cuerpo.  

 

Winston y Elphick (1998) sostienen que este neurotransmisor es responsable de dar 

las órdenes para que se activen nuestras emociones; actúa como campana interna que 

despierta en nosotros, la alegría, el empuje, la decisión del cambio, la capacidad de arriesgar 

e intentar nuevas soluciones,   la  serotonina (función vasoconstrictora), son moléculas 

producidas por el Sistema Nervioso en respuesta a una variedad de estímulos; se postula que 

ellas serían la cura que usa el organismo para los altos niveles de estrés. La serotonina es sin 

duda importante para la vida emocional ya que influye en muchos sistemas corporales como 

temperatura corporal, presión sanguínea, digestión y sueño, solo por citar algunos, los 

elevados niveles de serotonina se asocian a una disminución de la agresión y la impulsividad. 

Por ello podemos hablar de una neuroanatomía de las emociones ya que los científicos hablan 

a menudo de la parte pensante del cerebro, la corteza, como algo distinto a la parte emocional 

del cerebro "el sistema límbico", pero lo que define la inteligencia emocional es la relación 

entre estas dos áreas. A través de su evolución, el cerebro ha adquirido tres componentes que 

aparecieron progresivamente y se superpusieron. Estos son: el cerebro primitivo, el 

intermedio y el superior o racional.  

 

Las organizaciones y la inteligencia emocional. 

 

Goleman (2003), afirma que los trabajadores empiezan a cambiar en el momento en 

que cobran conciencia de la realidad, especialmente si es desagradable o incómoda, por ello 
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es preciso reconocer el descontento a nivel emocional y el origen del mismo, empiezan a 

comprender las consecuencias de no controlar las emociones, las empresas se preocupan por 

entrenar en habilidades como inteligencia emocional para que el colaborador sea más 

productivo y eficiente. 

  

La comprensión de la realidad emocional, de las normas de los equipos y de la cultura 

de una organización, proporciona el fundamento necesario para diseñar la visión, cuyo efecto 

dependerá de la conexión con la visión personal del trabajador, si está conectado con los 

demás comprenderá la realidad de su entorno. Solo después de haber comprendido la realidad 

y la visión, será posible identificar e investigar las diferencias y buscar el modo de coordinar 

lo que hoy ocurre con la visión del futuro. Cuanto más sintonizada se halle la realidad con el 

ideal, más duradero será el cambio.  

 

Este se sirve de sí mismo como instrumento de descubrimiento y cambio, saben 

mantenerse cerca del proceso, las interacciones y decisiones deben ser coherentes con los 

propios valores y con los de la organización que pretenden crear, si esto se cumple los 

trabajadores van controlar su emociones porque sentirán que trabajan en un lugar seguro, así 

mismo si los jefes comprenden las emociones de sus colaboradores, ellos también serán 

comprendidos, por lo tanto la empatía es muy importante para controlar las emociones.  

Goleman (2003), realiza una profunda investigación acerca del concepto de 

inteligencia emocional aplicado al trabajo y demuestra que quienes alcanzan altos niveles 

dentro de las organizaciones poseen un gran control de sus emociones, están motivadas y son 

generadoras de entusiasmo, trabajan con mucha participación activa y son eficaces. Saben 

trabajar en equipo, tienen iniciativa y logran influir en los estados de ánimo de sus 

compañeros. Por ello, Goleman aborda tres grandes temas que se relacionan con el trabajo: 

las capacidades emocionales individuales, las habilidades para trabajar en equipo y la nueva 

empresa organizada con inteligencia emocional. 

Inteligencia emocional y desempeño laboral. 

Guardiola y Basurto (2015) en su libro “Inteligencia Emocional y desempeño laboral 

de los directivos del corporativo adventista de México” plantea que existe una relación 
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positiva entre la inteligencia emocional y el desempeño laboral. Conocer la autopercepción 

de la inteligencia emocional de un directivo es importante, ya que de él dependen otras 

personas que son influenciadas por el uso de su inteligencia emocional, es importante que él 

sea el ejemplo de un buen líder a seguir, manejando bien sus emociones afectando esto el 

desempeño laboral de la organización. El mundo laboral necesita personas que sean 

adaptables a los cambios constantes.  

 

Las organizaciones que están integradas por trabajadores, con inteligencia emocional, 

podrán enfrentar dichos cambios y contar con un desempeño mucho mayor, el trato con las 

relaciones personales serán más eficaces ; estas son los que aprenden a trabajar en equipo, a 

colaborar, adaptarse, buscar el logro y cuyo énfasis está en el servicio a los demás; los 

miembros deben ser capaces de trabajar con otras personas, influir en ellas de manera positiva 

y mejorara el compañerismo entre pares  los procesos de los cuales forman parte (Goleman; 

Cherniss, 2005). 

 

A su vez Goleman citado por Couto (2011) señala: “Una aptitud emocional es una 

capacidad aprendida, basada en la inteligencia emocional, que origina un desempeño laboral 

sobresaliente por ello es muy importante que todos los trabajadores manejen adecuadamente 

sus emociones que va a contribuir a su desarrollo personal y logros profesionales”.    

 

Según lo manifestado Fernández (2011), la inteligencia emocional es una herramienta 

muy potente e importante a la hora de gestionar los equipos de trabajo y maximizar el 

bienestar y desempeño laboral. Ahora bien, todo modelo que implique que la cultura 

organizativa sea la responsable de generar grupos de trabajo más cohesionados donde los 

colaboradores compartan con sus compañeros, se cree un mejor ambiente que ayude a lograr 

objetivos, pero que no direccione esfuerzos para lograr el desarrollo individual de la 

inteligencia emocional puede caminar al fracaso ya que al no trabajar en el desarrollo de cada 

individuo hay menos probabilidades que el grupo funcione. Son las acciones o 

comportamientos observados en los empleados, que son relevantes para los objetivos de la 

organización y que pueden ser definidos en términos de las competencias de cada individuo 

y su nivel de contribución a la empresa.  
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Para Fernández (2011), la motivación del presente trabajo está en relación a poner en 

manifiesto la molestia que tiene el asegurado en la atención recibida por parte de las tele 

operadoras en el call center del Seguro Social del Perú, quienes en los últimos años han 

demostrado en su calidad de atención que aparentemente en la misma proporción que la 

cantidad de llamadas ha aumentado por lo que a mi juicio hay una estrecha relación ente la 

inteligencia emocional y el desempeño laboral que poseen dicho personal. 

 

Para mantener el éxito se debe saber manejar con destreza las emociones propias y 

las de los demás, identificaron en la inteligencia emocional capacidades como; reconocer las 

propias emociones, apreciar a los demás , nombrar y ordenar las emociones propias de 

manera consiente, además saber manejar las propias emociones, las emociones no se eligen 

ni se evitan, pero se pueden conducir, complementar, sustituir y manejar de forma inteligente 

y por tanto se confirma lo observado anteriormente puesto que la población tiene un nivel 

promedio de inteligencia emocional que le permite controlar y manejar sus emociones no 

solo en el ámbito personal sino en el social y laboral, la inteligencia emocional se desarrolla 

pero depende de la voluntad de cada personas hasta dónde quiere llegar y que desea lograr. 

 

Por lo tanto, se debe comprender que una elevada inteligencia emocional no garantiza 

por sí sola que se hayan aprendido las aptitudes emocionales necesarias para realizar el 

trabajo exitosamente, sólo significa que se tiene un potencial excelente para adquirirlas y 

proyectarlas. Es por ello que la inteligencia emocional es uno de los factores que puede servir 

de indicador de éxito en las relaciones de trabajo, permite satisfacción consigo mismo 

controlar  manejar una situación emocional en el lugar de trabajo, requiere las capacidades 

necesarias para resolver los problemas al establecer entendimiento y confianza, saber 

escuchar y ser capaz de persuadir con una recomendación, poseer ciertas facultades como el 

conocimiento de sí mismo, la posibilidad de ver las cosas con perspectiva y cierto aporte para 

ser la persona en que todos los presentes van a confiar. Este concepto abre las puertas para 

entender a cabalidad cuál es la influencia de las emociones en el comportamiento humano y 

si se enfatiza, su aplicación al ámbito empresarial; se puede decir que la inteligencia 

emocional brinda a las empresas una nueva comprensión de que lo que realmente importa a 

la hora de realizar el trabajo eficaz y eficientemente, mas no algo que garantice un buen 

desempeño dentro del puesto de trabajo. 
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Ser un buen líder como lo refiere Fernández (2011), es estar en contacto con las 

propias emociones, de lo contrario sería difícil establecer empatía y sin ella, imposible 

establecer un equipo de trabajo creativo y eficaz. En el lenguaje propio de la inteligencia 

emocional, el liderazgo requiere de la adecuada combinación entre el corazón y la razón, 

entre el sentimiento y el pensamiento. Las aptitudes emocionales que se requieren para el 

éxito varían conforme a los requerimientos mismos del trabajo que se realiza y la realidad 

propia de cada organización laboral, es por ello que cada puesto de trabajo requerirá de un 

conjunto indispensable de habilidades que permitan el cumplimiento exitoso de sus objetivos. 

Las aptitudes claves se ajustarán a la ecología emocional que designe cada empresa o 

industria. 

 

Chiavenato (2001), expone que el desempeño es la eficacia del personal que trabaja 

dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la organización, permitiéndole 

funcionar al individuo con una gran labor y gran satisfacción laboral, si el trabajador 

mantiene buena relación con sus pares y controla sus emociones predice el éxito profesional. 

 

La relación entre la inteligencia emocional con el desempeño laboral en los 

profesionales de salud es estadísticamente significativa; siendo el componente Manejo de 

estrés el de más alta significancia seguido del componente Intrapersonal y del componente 

Interpersonal. En los auxiliares de salud también hay una relación positiva altamente 

significativa; siendo el componente Interpersonal el de más alta significancia seguido del 

componente Intrapersonal, del componente Adaptabilidad y del componente Estado de 

Ánimo General. En los técnicos de salud se evidencia que no hay una correlación positiva 

estadísticamente significativa entre la IE y desempeño laboral. 

 

 Inteligencia emocional y productividad. 

 

La mayoría de las organizaciones, cuando se dan cuenta de que tienen problemas de 

productividad, casi nunca se detienen a pensar si existe una conducta adecuada y una buena 

gestión que ayude a toda la organización, o hacen a todos los trabajadores partícipes de un 
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proyecto provechoso que los involucre, realizando un buen trabajo de equipo. “Los 

trabajadores productivos tienen más probabilidades de estar contentos (Martin, y Boeck,  

2002). 

 

Un buen líder empresarial tiene que tener un nivel de inteligencia emocional alto 

porque le va a permitir seleccionar adecuadamente a su personal para que le ayude al 18 

crecimiento de su empresa. Gracias a la inteligencia emocional las personas tienen un mayor 

rendimiento laboral le ayuda a tomar decisiones adecuadas y sobre todo a controlar las 

situaciones que le generan estrés y así evitar malestar en el trabajo y tener un ambiente 

agradable y así trabajar de manera eficiente y eficaz para el bienestar personal y de la 

organización (Martin y Boeck, 2002). 

 

Inteligencia emocional y relaciones interpersonales. 

 

Las Relaciones Interpersonales proporcionan el contexto para el despliegue de la 

inteligencia emocional. La calidad de esas relaciones establece el clima social y emocional 

que prevalece en nuestro ambiente familiar, social y de trabajo, cuando las relaciones son 

saludables favorecen que exista control emocional (Goleman, 1995). 

  

De la misma manera Goleman (1995), nos refiere que es la habilidad para iniciar y 

mantener relaciones interpersonales duraderas, mutuamente satisfactorias que se caracterizan 

por la intimidad y el dar y recibir afecto. El punto clave es el requerimiento 

de mutualidad que requiere ceder parte de nuestro control a las otras personas, la inteligencia 

emocional es comprender a la otra persona acerca de sus sentimientos, por lo tanto, las 

relaciones sociales satisfactorias contribuyen al desarrollo de la inteligencia emocional.  

 

 

Cuando las relaciones interpersonales son respetuosas y satisfactorias proveen un 

terreno común para disfrutar la experiencia de interactuar y compartir con otras personas. 

En la medida que una persona sea más hábil al construir y mantener relaciones 

interpersonales, anticipando y reconociendo las preferencias de la otra persona, 
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apreciándolas y estando dispuesto a satisfacerlas en una buena medida, las otras personas se 

sentirán más dispuestas a mantener esa relación. 

Las personas que tienen vidas más satisfactorias y plenas son aquellas con una 

inteligencia emocional más alta, no necesariamente las que tienen un coeficiente intelectual 

más alto. Esto es debido a que las emociones, cuando no se manejan correctamente, pueden 

acabar destrozando la vida de una persona, impedirle tener relaciones satisfactorias, limitar 

su progreso, su crecimiento personal y social.  

Para Goleman (1995), cada emoción lleva a actuar de diferentes formas según la 

situación y el momento que se esté viviendo, por lo cual es importante que estas se puedan 

manejar de forma adecuada sin afectar a las personas que se encuentran alrededor o así 

mismo, cuando se manejan adecuadamente las emociones con el entorno sociales están son 

más saludables y exitosas.  La inteligencia emocional se encuentra correlacionada con las 

relaciones interpersonales, hasta tal punto que si un sujeto posee estas inteligencias tiene 

garantizado un buen futuro en su vida. Al respecto Goleman plantea que son la clase de 

personas con los que los demás quieren estar porque resultan emocionalmente 

enriquecedores: ponen a los demás de buen humor y provocan comentarios como: “que placer 

estar con alguien así”. Las emociones más difíciles de expresar son el enojo, cuando muchas 

veces no salen las cosas como se planifican, se tiene a lastimar y desfogar la cólera con las 

personas del entorno, esta forma de expresar las emociones altera las relaciones con los 

demás, trayendo como consecuencia distanciamiento con las personas y sobre todo 

resistencia de, mantener redes de apoyo. 

Así mismo, Goleman (1995), nos refiere que las habilidades interpersonales son un 

componente de las relaciones sociales que beneficia a las personas a interactuar y obtener 

logros mutuos, a mejorar sus redes sociales. Pues las habilidades sociales son recíprocas, de 

manera que la persona que desarrolla y tiene competencias sociales adecuadas con los demás 

es más factible que obtenga un buen trato y consideración por la otra parte, teniendo en cuenta 

que el apoyo social ayuda a controlar el impacto negativo, las relaciones sociales placenteras 

fomentan un mejor contacto con el entorno y mayor comprensión hacia el otro.  

https://www.albertolafarga.com/como-influyen-tus-pensamientos-sobre-tus-emociones/
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En un estudio realizado en Estados Unidos por López (2003), en el que utilizaron 

medidas de habilidades Emocionales, se han hallado evidencias de la relación entre la 

Inteligencia Emocional y la calidad de las relaciones sociales. Donde los estudiantes que 

obtuvieron un adecuado nivel de Inteligencia Emocional evidenciaron mayor satisfacción en 

las relaciones sociales e interacciones más positivas con sus amigos, manifestaron un mayor 

soporte paternal e indicaron que existen menos conflictos con sus amigos más allegados.  

Cabe destacar estudios realizados en esta temática como los realizados por Condori  

(2017) donde se determinó la relación entre inteligencia emocional y la satisfacción laboral 

en profesionales de enfermería de la Micro red Cono Sur de Juliaca, este estudio la realizó 

con 44 profesionales asistenciales del servicio de enfermería, este estudio no experimental 

de corte transversal con la aplicación del Ice – Bar- On y el instrumento 20/30 de Satisfacción 

Laboral le llevaron a la conclusión de la existencia de una alta correlación positiva y directa 

entre estas variables concluyendo que la inteligencia emocional influye de manera directa en 

la satisfacción familiar, por otro lado en la evaluación de la inteligencia emocional, se obtuvo 

un nivel medio de inteligencia emocional y en relación de la segunda variable, se observó un 

nivel medianamente satisfecho en relación de la satisfacción laboral. 

 

Otro estudio lo podemos observar como los que realizó Chávez (2015), donde hizo la 

correlación entre Inteligencia Emocional y la Satisfacción laboral en trabajadores 

asistenciales del Hospital Rebagliati en Lima, indagando sobre la percepción que tienen de 

ambas variables, una de las características de la muestra, es que pertenecen a un ámbito de 

trabajo caracterizado por la tensión constante que se tiene cada día en la atención a pacientes 

hospitalizados y ambulatorios según sea el caso así como el limitante en infraestructura y 

otros aspectos, por esa razón es que cada integrante del centro hospitalario deben de 

conducirse adecuadamente con la habilidad de manejar emocionalmente las situaciones 

valoradas como conflictivas. El método para este estudio fue descriptivo – correlacional y 

transversal. Se llegaron a confirmar las hipótesis de trabajo, validando las hipótesis 

específicas, y confirmando la relación entre la inteligencia emocional percibida y la 

satisfacción laboral de los médicos del servicio de emergencia del Hospital Rebagliati de la 

ciudad de Lima. 

 

 



 

16 
   

 

 

Satisfacción laboral 

Define el término satisfacción laboral como la actitud del colaborador hacia su propio 

trabajo y en función de aspectos vinculados como posibilidades de desarrollo personal, 

profesional, beneficios laborales, remunerativos que recibe, políticas administrativas, 

relaciones con otros miembros de la organización y relaciones con la autoridad, condiciones 

físicas y materiales que faciliten su tarea y desempeño de sus actividades que contribuyan al 

desarrollo de la organización (Palma, 1999). 

 

Actualmente  ha incrementado la baja   Satisfacción Laboral en las organizaciones, 

ya que es un aviso del estado actual de la organización, mostrando posiblemente déficit en la 

habilidad en cuanto al tipo de dirección por parte de los jefes o líderes de la organización, la 

falta de empoderamiento en los empleados y desarrollo de sus competencias  , la 

imparcialidad en la vinculación de toma de decisiones de sus funcionarios , la monotonía 

laboral que  trae  como consecuencia el cansancio  y rutina , factores que son evidencia de la 

insatisfacción del personal, lo cual puede llegar a convertirse en un factor de riesgo en toda 

la organización , no solo afectando al trabajador de forma psicosocial y física, sino también 

disminuyendo la productividad de la empresa, incrementado la insatisfacción laboral  costos, 

afectando a los consumidores quiénes no serían atendidos con el mejor servicio y por lo tanto 

no satisfaciendo sus necesidades , así mismo falta de compromiso y sentimiento de pertenecía 

por parte del colaborador hacia su organización (Palma 1999). 

 

Henderson (2012), señala que la satisfacción laboral está muy influenciada por el 

entorno de la persona  lo que está pasando en el resto de la vida , en el sentido de que si 

alguien no está satisfecho en otros aspectos de su vida en las diferentes áreas, familia, social, 

económico, académico,  afectará la capacidad de encontrar satisfacción en el desempeño de 

sus tareas en el ámbito laboral  y esta insatisfacción afectará las diferentes áreas de sus 

existencia , transformándose en un círculo vicioso de insatisfacción e infelicidad. 

 

Es de vital importancia para las organizaciones tener una cultura organizacional bien 

definida y adecuada donde las funciones estén bien definidas para el colaborador, que la 
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comunicación sea horizontal y la motivación constante ayude a cumplir las metas tanto del 

colaborador como de la organización ya que influye de manera positiva en el entorno laboral 

y en la productividad en el trabajo. La misma importancia merece la satisfacción laboral de 

los trabajadores, ya que en base a esta última se pueden observar y mejorar ciertos aspectos 

para así lograr un mayor nivel de satisfacción lo cual generara una mejora de la productividad 

a corto y largo plazo (Henderson, 2012). 

 

Caballero (2002) considera a la satisfacción en el trabajo como actitud que se 

distingue básicamente de la motivación, donde la motivación es referida a las disposiciones 

de conducta, es decir selección de conducta en la ejecución de las tareas, así como a su fuerza 

e intensidad que puede ser intrínseca o extrínseca, mientras que la satisfacción se concentra 

en los sentimientos afectivos frente al trabajo y a las consecuencias de las condiciones 

laborales tanto físicos y sociales. 

 

La satisfacción laboral la reflejan los trabajadores en su día a día, es de gran interés 

debido a que refleja la actitud del trabajador hacia su propio trabajo y el grado de eficacia, 

eficiencia y efectividad alcanzada por la organización. En un mundo complejo y cambiante 

como el actual, se hace cada vez más necesario tener una comprensión dinámica e integral 

de las organizaciones públicas y privadas para lograr los objetivos a corto y largo plazo 

determinados. Pero si bien se han creado herramientas para medir diferentes aspectos 

organizacionales, no se ha profundizado lo suficiente acerca de factores no financieros tales 

como la cultura en las organizaciones. La satisfacción laboral es lo que se debate o se estudia 

actualmente en diversos tópicos de psicología organizacional, cuán importante es conocer el 

nivel de satisfacción que puedan tener los trabajadores con el objetivo de realizar programas 

en la que el colaborador se sienta parte de una familia en su ámbito laboral y sea feliz. Por 

otro lado, para que una organización sea exitosa, debe procurar ser un excelente lugar para 

trabajar y gratificante para las personas donde se tome en cuenta a los trabajadores en la toma 

de decisiones, se fomente un buen liderazgo y se trabaje en equipo (Caballero, 2002). 

 

Factores que Influyen en la Satisfacción Laboral.  
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La satisfacción en el trabajo, es una actitud generalizada, que resulta de muchas 

actitudes específicas en distintos aspectos: factores relacionados al trabajo, ajuste psicológico 

individual y relaciones en el ámbito laboral. La satisfacción dependerá de factores como son: 

el clima laboral: si este es positivo el colaborador será comprometido con su trabajo, 

comunicación con sus jefes: si es horizontal sentirá que sus opiniones son tomadas en cuenta, 

edad, salud, relaciones familiares, entre otras (Schultz, 1982).  

 

El trabajo influye en la vida diaria, no solo en el ámbito de trabajo de trabajo sino en 

el hogar, puede producir satisfacción o estrés. Debe tenerse en cuenta factores tales como la 

edad del trabajador, salud, su temperamento, sus deseos y el nivel de sus aspiraciones. 

Además, sus relaciones familiares, su posición social, sus recreaciones y sus actividades en 

organizaciones laborales, políticas o puramente sociales, contribuyen, finalmente a la 

satisfacción en el trabajo. 

 

Herzberg (2002) denomino a las primeras necesidades de higiene, las cuales son 

influidas por las condiciones físicas y psicológicas en las que trabajan los colaboradores. 

Asimismo, llamó a las segundas necesidades de motivación que influye me manera 

significativa en el desempeño laboral y las describió muy parecidas a las necesidades, de 

Maslow, además, aseguraba que estos dos tipos de necesidades eran complacidas por 

diferentes tipos de resultados y recompensas. Se dijo que las necesidades de higiene eran 

satisfechas por el nivel de algunas condiciones conocidas como factores de higiene o 

insatisfacción. Los factores que observo que se relacionaban con las necesidades de higiene 

son los siguientes: supervisión, relaciones interpersonales, condiciones de trabajo físicas, 

salario, políticas empresariales y prácticas administrativas, prestaciones y seguridad laboral. 

Estos factores se relacionan con el contexto laboral donde se ejecutan las tareas. Cuando esos 

factores no son favorables, se genera insatisfacción en el trabajo. Por otra parte, si los factores 

de higiene son positivos, como cuando los colaboradores consideran que su salario es justo 

y que sus condiciones de trabajo son positivas, entonces se eliminan las barreras de la 

satisfacción laboral. No obstante, la satisfacción de las necesidades de higiene no puede, por 

si misma, traducirse en satisfacción laboral, sino solo en la reducción o eliminación de la 

insatisfacción. Comparó los factores de higiene con los controles modernos de la 

contaminación del agua y el aire: aunque tales controles no curan las enfermedades, si ayudan 
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a prevenir que se presenten. Asimismo, este autor y sus colegas creían que los factores de 

higiene no generaban satisfacción, pero que podían prevenir la insatisfacción que genera 

menor productividad y poco compromiso con el desempeño de las tareas. 

 

Satisfacción en el trabajo: 

 

Muñoz (1990) define la satisfacción laboral como “el sentimiento de agrado o 

positivo que experimenta una persona  en el cual se siente realizado por el hecho de realizar 

un trabajo que le interesa y cumple con sus expectativas, en un ambiente que le permite estar 

a gusto y contento, dentro del ámbito de una empresa u organización que le resulta atractiva, 

interesante donde existe un clima laboral positivo y por el que percibe una serie de 

recompensas  acordes con sus expectativas”. 

 

Robbins y Coulter (1996) nos refieren que, a la hora de definir la satisfacción en el 

puesto, se centra básicamente en los niveles de satisfacción e insatisfacción sobre la 

proyección actitudinal de positivismo o negativismo, definiéndola a la satisfacción “como la 

actitud general de un individuo hacia su centro de trabajo y desempeño de las tareas.     Una 

persona con un alto nivel de satisfacción en el puesto tiene actitudes positivas hacia el mismo 

que le permiten sentirse motivado y autor realizado en su ámbito laboral”, así mismo destaca 

que el puesto de una persona es más que las actividades rutinarias   de manejar papeles, 

atender a clientes o manejar los distintos cargos. Los puestos requieren de la socialización 

con compañeros de trabajo y jefes, el cumplimiento de normas, reglas y políticas 

organizacionales, el aceptar condiciones de trabajo que muchas veces no cumplen con sus 

expectativas, cumplir metas, comprometerse de la organización. Por consiguiente, los   

determinantes   que conducen a la satisfacción en el puesto son: un trabajo desafiante consigo 

mismo y con la competencia desde el punto de vista mental, recompensas equitativas, 

condiciones de trabajo que constituyen un respaldo y que permitan trabajar de manera 

satisfactoria, colegas que apoyen y el ajuste y las competencias con las que debe contar el 

trabajador para que se desempeñe eficazmente.   

 

Por otra parte, el efecto de la satisfacción en el puesto en el desempeño del empleado 

implica y comporta satisfacción y productividad, satisfacción y ausentismo y satisfacción y 
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rotación”. En esta manifestación encontramos factores importantes, que retroalimentan de 

forma positiva o negativa el desempeño de un puesto al realizar esta retroalimentación le va 

a permitir que el colaborador reconozca las cosas que le faltan mejorar e incrementa la 

confianza con su inmediato superior, conduciendo la satisfacción a una mejora en la 

productividad, sentimiento de pertenencia y mayor motivación intrínseca. 

 

Loitegui (1990) aborda la misma temática para definir el concepto de satisfacción en 

el trabajo, señalando a diferentes especialistas que han estudiado el tema utilizan distintos 

términos como motivos, actitudes del empleado, moral, laboral, satisfacción en el trabajo 

entre otros.   

Por otro lado, tenemos a Locke (1976), “es un estado emocional positivo y placentero 

que resulta de la percepción subjetiva de las experiencias laborales del colaborador en su 

ámbito de trabajo”. Se trata, pues, de un sentimiento de bienestar, placer o felicidad que 

experimenta el trabajador en relación con su trabajo. Este sentimiento puede ser generalizado 

o global y abarca todos los aspectos o factores referidos al trabajo, siente que las condiciones 

en las que se encuentra le permiten desarrollarse profesionalmente y personalmente, por lo 

que se puede hablar de “satisfacción laboral general refiriéndose que está complacido 

totalmente es su trabajo”. Pero ese sentimiento de satisfacción o bienestar puede estar 

referido a alguno de los aspectos o facetas del trabajo, por lo que se puede hablar entonces 

de “satisfacción laboral por facetas”. Así, una persona puede estar satisfecha con respecto al 

sueldo que percibe, a sus relaciones con los compañeros, al grado de responsabilidad que 

ostenta, a la falta de puntualidad por parte de sus compañeros.  En este caso, la satisfacción 

en el trabajo es el resultado de una serie de satisfacciones específicas solo en algunas áreas, 

que constituyen las facetas de la satisfacción. Locke (1976) nos refiere además que este 

concepto de satisfacción en el trabajo implica claramente un modelo “compensatorio”, de 

forma que un nivel elevado de satisfacción en una determinada faceta de trabajo puede 

compensar deficiencias existentes en otras determinadas áreas, por lo tanto el colaborador no 

se siente totalmente complacido e incluso opta por buscar otras oportunidades de trabajo 

donde realmente se cumplan sus expectativas y metas personales. Así mismo se produce una 

determinada relación entre los diversos factores o áreas de trabajo, de forma que unas facetas 

pueden ser compensadas y condicionadas por otras generando en el colaborador emociones 

encontradas y posibles decisiones que debe tomar para continuar en su centro de trabajo. 
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Loitegui (1990), la satisfacción laboral es un constructor pluridimensional que 

depende tanto de las características personales del trabajador como de las características y 

especificidades del trabajo que desempeña. Además, el concepto de satisfacción en el trabajo 

está integrado por un conjunto de satisfacciones específicas que determinan la satisfacción l. 

Así entendida, la satisfacción laboral es una reacción afectiva general de una persona en 

relación con todos los aspectos del trabajo y del contexto laboral; es una función de todas las 

facetas de la satisfacción. Este modelo de satisfacción implica un modelo de recompensa, de 

forma que un nivel elevado de satisfacción, en un determinado aspecto, puede compensar, o 

incluso suplir, otras deficiencias y carencias que en otras facetas laborales puedan producirse.  

 

   Para Weinert (1985), es posible decir que la motivación es el motor, el motivo, el por 

qué y el para qué de la conducta. Es importante saber qué es lo que motiva al individuo es la 

fuerza interior para lograr lo que desea, mientras más se pueda conocer acerca de los motivos 

de un individuo o grupo para trabajar, más se podrá comprender su conducta y saber acerca 

de cómo mantener su interés, su deseo por trabajar en el mejor nivel que le es posible y en el 

que sea más útil a la organización. Es necesario aclarar que las causas que motivan la 

conducta difieren de un trabajador a otro depende de las matas que desea alcanzar, por lo 

tanto, el mejor programa de motivación del personal, será aquél que contemple el 

conocimiento del personal, de tal modo de darle a cada uno lo que pueda dejarlo satisfecho. 

. 

Según Gibson (1996) la satisfacción en el trabajo, es una predisposición que los sujetos 

proyectan acerca de sus funciones laborales que les permite formarse expectativas y metas. 

El colaborador se siente satisfecho con su ámbito laboral cuando el jefe o líder constituye un 

buen liderazgo, toma decisiones para el bienestar de toda la organización, fomenta la 

confianza y direcciona hacia un mismo objetivo, las relaciones personales son positivas, hay 

compañerismo y sobre todo se pone en práctica los valores y procedimientos para ejecutar 

las tareas. Siguiendo las indicaciones del mismo autor, destacamos: 

a) Paga: la cantidad recibida de acuerdo a su puesto y desempeño laboral. 

b) Trabajo: El grado en el que las tareas se consideran interesantes y proporcionan 

oportunidades de aprendizaje y crecimiento profesional. 

c) Oportunidad de ascenso: La existencia de oportunidades para ascender y lograr matas. 
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d)  Jefe: La capacidad de los jefes para mostrar interés por los trabajadores y bienestar.   

e)  Colaboradores: El grado de compañerismo, competencia y apoyo entre ellos para 

fomentar confianza y compromiso. 

 

  Blum (1976) por su parte nos refiere que los conceptos actitudes, satisfacción y moral 

laboral son muy parecidos y muy interrelacionados, pero de ninguna forma se pueden 

considerar idénticos; las actitudes pueden contribuir a la satisfacción laboral, que está 

compuesta por un conjunto de ellas, y, a su vez, la satisfacción influye en la moral, ética, en 

el cumplimiento de normas para realizar las tareas. Este autor propone las siguientes 

definiciones:  

 

a)  Actitud laboral: Es la manera en la que el colaborador responde con respecto a sus 

funciones en el trabajo, la manera en que participa en la ejecución de tareas. 

  

b)  Satisfacción laboral: Es el resultado de varias actitudes que tiene el trabajador hacia su 

trabajo y el cumplimiento de metas profesionales al desempeñarse profesionalmente. 

 

 c)  Moral laboral: El trabajador, consiste en la posesión de un sentimiento de ser aceptado 

y de pertenecer al grupo con el fin de realizar un trabajo en colectivo, mediante la adhesión 

a los fines comunes y la confianza de que estos fines son deseables. La moral es generada 

por el grupo, pero no se trata de la media de las actitudes de los miembros del grupo. La 

moral comporta cuatro determinantes fundamentales: el sentimiento de solidaridad del grupo, 

la necesidad de un objetivo común, progreso observable hacia este objetivo y la participación 

individual en las tareas que son consideradas como necesarias para alcanzar dicho objetivo, 

mediante esta cohesión puede predecir que las relaciones interpersonales pueden mejorar. 

 

Causas de la satisfacción laboral. 

 

Con respecto a esta temática, Arnold y Randall (2012), nos aseveran respecto al 

trabajo que a la mayor parte de las personas los determinantes o generadoras de la satisfacción 

laboral en forma general, se debe, a las características intrínsecas del mismo trabajo. 
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Estos mismos autores nos refieren además que el comportamiento o actitudes del líder 

se convierten como formas eficaces al momento de generar un ambiente claro de satisfacción 

laboral. 

 

Por otro lado, vemos que los factores sociales de prestan como factores determinantes 

en la satisfacción laboral.  Estos factores como la percepción de justicia es decir la equidad 

en la distribución y asignación de tareas, gratificaciones, predicen la satisfacción laboral así 

mismo el trabajo en equipo como un factor determinante y la opinión o percepción de los 

trabajadores al interior de una organización determinan la satisfacción laboral (Arnold y 

Randall,  2012). 

 

 Modelo tentativo de factores determinantes de satisfacción laboral.  

 

De acuerdo a los hallazgos, investigaciones y conocimientos acumulados Robbins 

(1998), considera que los principales factores que determinan la satisfacción laboral son:  

 Reto del trabajo, Sistema de recompensas justas, Condiciones favorables de trabajo, Colegas 

que brinden apoyo Adicionalmente: Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo. 

  

Satisfacción con el trabajo  

 

Robbins (2004), indica que los determinantes y consecuencias de la satisfacción 

laboral se abordan desde un punto de vista individual o desde la organización que en muchas 

oportunidades no brinda la suficiente oportunidad para que el colaborador trabaje feliz y 

comprometido. Existen diferencias individualmente que influyen en los niveles de la 

satisfacción de los empleados, dos de los determinantes individuales de la satisfacción laboral 

más importantes son los años de carrera profesional y las expectativas laborales.  La 

naturaleza del control dentro de las organizaciones, el nivel de responsabilidad y de control 

personal y las políticas de empleo son factores que influyen decisivamente en la satisfacción 

laboral de los empleados. A su vez, la calidad de los determinantes organizacionales de la 

satisfacción  contribuyen de manera significativa al mantenimiento de una ventaja 

competitiva sostenible, basada en la aplicación de prácticas de empleo sanas donde el 

trabajador se siente parte de la organización y trabaje activamente. 
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Robbins (2004), señala que el interés de los administradores tiende a centrarse en su 

efecto en el desempeño del empleado, como realiza las tareas asignadas, llega a las metas 

planificadas y como se  interrelaciona con su medio laboral. Los investigadores han 

reconocido este interés, de modo que encontraron un gran número de estudios que se han 

diseñado para evaluar el impacto de la satisfacción en el puesto sobre la productividad, el 

ausentismo y la rotación del empleado. 

 

Satisfacción y productividad.  

 

 Chiavenato (2001), define la motivación como la actitud del trabajador frente a su 

puesto de trabajo, si se encuentra motivado producirá  más y estará satisfecho con su trabajo, 

si cuenta con las cuenta con las condiciones de trabajo requeridas para su puesto incrementara 

su productividad. 

 

 Los primeros puntos de vista sobre la relación satisfacción - productividad pueden 

resumirse en la afirmación de que un trabajador feliz es un trabajador productivo.  

Investigaciones indican que sí hay una relación positiva entre la satisfacción y la 

productividad. Por ejemplo, la relación es más fuerte si el comportamiento del empleado no 

está limitado o controlado por factores externos. La productividad de un empleado en puestos 

a ritmo de máquina, está mucho más influida por la velocidad de la máquina que por su nivel 

de satisfacción. De manera similar, la productividad de un agente de bolsa está limitada 

principalmente por el movimiento general de la bolsa de valores. Si el mercado asciende y el 

volumen es alto, tanto los agentes satisfechos como los insatisfechos obtienen buenas 

comisiones. Al contrario, si el mercado va hacia abajo, no es probable que signifique mucho 

el nivel de satisfacción del agente. El nivel del puesto también parece ser una importante 

variable moderadora. Las correlaciones satisfacción - desempeño son más fuertes para los 

empleados de mayor nivel, como profesionales, de supervisión y administración. Otro 

aspecto importante en el tema de satisfacción - productividad es la dirección de la flecha 

causal. La mayor parte de los estudios sobre esta relación utilizaban diseños de 

investigaciones que no podían probar la causa y el efecto. Estudios que controlaron esta 

posibilidad indican que la conclusión más válida es que la productividad conduce a la 
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satisfacción, cuando el trabajador es más productivo se siente satisfecho con el trabajo que 

está realizando, más que a la inversa. Si se hace un buen trabajo, se siente intrínsecamente 

bien por ello. Además, en el supuesto de que la organización recompensa la productividad, 

su mayor productividad debe incrementar el reconocimiento verbal, el nivel de sueldo y las 

probabilidades de ascenso, es necesario que se le haga un reconocimiento a nivel de todos 

los trabajadores para fortalecer su autoestima y confianza en sí mismo. A su vez, estas 

recompensas incrementan el nivel de satisfacción en el puesto de trabajo. Las organizaciones 

con trabajadores   más satisfechos tienden a ser más eficaces, participan activamente y se 

comprometen con frecuencia  en sus tareas, los estudios se han enfocado en los individuos 

más que en las organizaciones, y que las medidas de nivel individual de la productividad no 

toman en consideración todas las interacciones y complejidades del proceso de trabajo, solo 

se ha tomado mayormente en cuanta la productividad individual más que la grupal. 

 

 Para Robbins (2003), el ambiente laboral es otro de los factores que influyen ya sea 

positiva o negativamente, según sea el caso, sobre la satisfacción del empleado en su lugar 

de trabajo, debido a que el ambiente tiene un efecto directo sobre la productividad, mientras 

mayor sea el apoyo de los directivos , mayor será la productividad  . Es indispensable tener 

presente que si el empleado es poco incentivado al cumplimiento de metas, ni existe una 

exigencia en cuanto a competencias, no generará sentido de pertenencia hacia la organización 

lo más factible es que los niveles de satisfacción disminuyan dando lugar a la insatisfacción 

y falta de compromiso con sus tareas. 

Para que el colaborador se sienta satisfecho y se productivo se debe evitar:  

 

 Primero el abandono: La insatisfacción expresada mediante la conducta orientada a 

irse, de buscar otras oportunidades porque o cuenta con el apoyo de los superiores para hacer 

bien su trabajo, incluye la búsqueda de otro empleo y renuncia. 

 

 Segundo la expresión, manifestada por intentos activos y constructivos por mejorar 

la situación, lo que implica sugerir mejoras, analizar los problemas con supervisores, sin 

embargo no cuenta con el apoyo necesario de sus compañeros así que se siente solo sin poder 

lograr mejoras. 
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 Tercero la lealtad, expresada mediante una espera pasiva y optimista para que la 

situación mejore, incluye defender a la organización ante críticas externas y confiar en que 

la administración hará lo más conveniente, sin embargo a la organización solo le importa 

producir y en muchas ocasiones aprovechar  el capital humano en la organización. 

  

Cuarta conducta es la negligencia, que implica actitudes pasivas que permiten que la 

situación empeore, incluye ausentismo y retrasos crónicos, disminución  de esfuerzos, y 

aumento de errores, no hay toma de decisiones para mejorar el clima y la productividad, falta 

de motivación e incremento de rotación y ausentismo (Robbins, 2003). 

 

 Motivación.  

 

 Para que el trabajador se sienta satisfecho con su ámbito laboral y sea productivo 

según Herzberg (1959), uno de los factores determinantes es la motivación, cuanto más 

motivado sea  el trabajador, mayormente será más productivo, si bien es cierto no solo 

depende de esta factor, este es uno de los más relevantes que mediante estudios ha sido 

comprobado. 

 

 Por otra parte, la motivación en un trabajador hace referencia al comportamiento 

manifestado, los funcionarios motivados se esfuerzan por alcanzar mayores logros, de los 

que antes tenían, se proponen mejores métodos que los lleven a alcanzar puestos de nivel 

superior, son más productivos y se sienten más satisfechos con su trabajo. La motivación está 

constituida por todos los factores capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia 

un objetivo, es el proceso que impulsa a una persona a actuar de una determinada manera o 

por lo menos origina una propensión hacia un comportamiento específico, es la fuerza interna 

y externa para lograr metas y objetivos  como lo plantea Herzberg (1959). 

 

 Condiciones que favorecen la satisfacción laboral. 

 

El comportamiento del jefe de uno, es uno de los principales determinantes de la 

satisfacción laboral. Los estudios en general encuentran que la satisfacción de los 
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trabajadores se incrementa cuando el supervisor inmediato es comprensivo y amigable, 

ofrece halagos por el bien desempeño, escucha las opiniones de sus trabajadores y muestra 

un interés personal para cada uno de ellos, brinda las condiciones físicas para que se realice 

un buen trabajo y proporciona las medidas necesarias para que existan buenas relaciones 

interpersonales fomentando un buen clima laboral  (Robbins, 1998). 

 

Salinas (2005), indica que al realizar cualquier actividad, es muy importante proteger 

siempre la integridad física y mental del trabajador y tener mucho cuidado de riesgos de 

salud, inherentes a la actividad que se realice y el ambiente físico donde se ejecute las tareas, 

las tareas deben ejecutarse en un ambiente que cuente con todos los cuidados para evitar 

riesgos . El ambiente de trabajo está determinado por las condiciones ambientales como el 

ruido, temperatura, iluminación; las condiciones de tiempo como las jornadas de trabajo, 

horas extras, períodos de descanso, entre otros y por las condiciones sociales como la 

organización informal, estatus. Dentro de las condiciones ambientales, la más importante es 

la iluminación del sitio de trabajo, es decir, de la cantidad de luz en el punto donde se 

desarrolla la actividad dependerá de la tarea visual que el empleado deba ejecutar, al contar 

con una buena iluminación mayor concentración por pate del colaborador hacia su tarea. Esto 

es de suma importancia porque una mala iluminación puede afectar la vista así como los 

nervios.  

 

  Además Salinas (2005) nos hace referencia a otros factores importantes como lo es el 

ruido que afecta la salud del empleado y su audición la cual se pierde cuanto mayor es el 

tiempo de exposición a éste. El efecto desagradable de los ruidos depende de la intensidad y 

frecuencia del sonido y la variación de los ritmos. Por lo tanto el trabajador debe contar con 

los recursos necesarios para evitar un problema de audición  que dificulte su laboral. 

 

 El medio ambiente humano y físico en el que desarrolla el trabajo cotidiano es de 

importancia para la satisfacción laboral, este se encuentra relacionado con la interacción con 

la empresa, con las máquinas que se utilizan y con la propia actividad de cada trabajador. Las 

condiciones físicas contemplan las características medioambientales en las que se desarrolla 

el trabajo, la iluminación, el sonido, la distribución de los espacios, la ubicación  de las 

personas y los utensilios. Estos factores facilitan el bienestar de las personas que pasan largas 
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horas en el trabajo y repercute en la calidad de sus labores, por ello es tan importante que 

cada organización brinde buenas condiciones físicas y psicológicas al colaborador para que 

se sienta comprometido y satisfecho con su trabajo. 

 

Según Sonia Palma las condiciones que favorecen la satisfacción laboral son:  

 

Significación de la tarea: En la escala SL-SPC, este término se define como la 

disposición al trabajo en función de atribuciones asociadas con el trabajo el sentido de 

esfuerzo, realización, equidad y/o aporte material (Palma, 2005). 

 

  Que el trabajador esté contento con el trabajo que realiza quizá sea una de las 

condiciones básicas para la mejora de la empresa, tanto desde el punto de vista de los 

trabajadores como de los dirigentes. Por una parte, el contento con la tarea correlaciona con 

la motivación para el trabajo, se esfuerza por cumplir las tareas contando con el material 

adecuado. 

 

Condiciones de trabajo: En la escala SL-SPC, de Palma (2005) este término se define 

como la evaluación del trabajo en función de la existencia o disponibilidad de elementos o 

disposiciones normativas que regulan la actividad laboral.  

 

Para Palma (2005), se entiende como condiciones de trabajo a los materiales y 

recursos de  cualquier aspecto del trabajo con posibles consecuencias negativas para la salud 

de los trabajadores, incluyendo, además de los aspectos ambientales y los tecnológicos, las 

cuestiones de organización y ordenación del trabajo, las condiciones deben prevenir riesgos 

de salud y enfermedades.  

 

Según Palma (2005), un ambiente saludable, limpio, agradable, con buenos materiales 

para la realización del trabajo y comodidades, son también cosas muy importantes para 

sentirse satisfecho en el ámbito laboral. Los estudios demuestran que, los trabajadores 

prefieren ambientes físicos que no sean peligrosos o incomodos. La temperatura, la luz, el 

ruido y otros factores no deben llegar a extremos, es decir demasiada o muy poca luz. 

Bienestar Subjetivo,  Satisfacción Laboral y  Reconocimiento personal y/o social: En la 
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escala  SL-SPC, este término se define como la tendencia evaluativa del trabajo en función 

del reconocimiento propio o de personas asociadas al trabajo respecto a los logros en el 

trabajo o por el impacto de estos en resultados indirectos para la organización  

 

El reconocimiento es una herramienta de gestión que refuerza la relación de la 

empresa con los trabajadores, los motiva, hace que se sientan una pieza importante para la 

organización  que  origina positivos cambios al interior de una organización. Cuando se 

reconoce a una persona eficiente y eficaz, se están reforzando además las acciones y 

comportamientos que la organización desea prolongar en los trabajadores.  

 

Beneficios económicos: En la escala SL-SPC, de Palma (2005), este término se define 

como la disposición al trabajo en función de aspectos remunerativos o incentivos económicos 

como producto del esfuerzo en la tarea asignada, las recompensas no solo son materiales, 

también pueden ser de reconocimiento  verbal. 

 

Los incentivos son la compensación que los empleados reciben a cambio de su labor,  

a cambio de esfuerzo por cumplir metas de la organización , a su vez ayuda a la organización 

a obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo productivo. Algunos estudios han 

demostrado que el salario es la característica que probablemente sea la mayor causa de 

insatisfacción de los trabajadores, ellos no sienten que su trabajo está realmente 

recompensado  con su sueldo, a veces hacen más y ganan muy poco dinero que no los motiva. 

Factores que influyen en la Satisfacción Laboral no se puede determinar la manera absoluta 

o precisa, cuales son todos los factores que influyen en la satisfacción personal. Sin embargo, 

a continuación se revisaran los factores que, más contribuyen a poseer una alta satisfacción 

laboral.  

 

Salarios.- Los trabajadores desean sistemas de salario y políticas de ascensos justos y 

sin ambigüedades, que sus funciones estén completamente definidas. Cuando el salario es 

justo con base en las demandas de trabajo, el Bienestar Subjetivo y Satisfacción Laboral  

nivel de habilidad del individuo y los estándares de salario de la comunidad, hacen que 

Bienestar Subjetivo y Satisfacción Laboral  profesionales o personas con estudios superiores, 

aceptan trabajos que están por debajo de su nivel de instrucción debido a que se encuentran 
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con necesidades económicas; originando así insatisfacción laboral, se sienten frustrados, 

realizan muchas veces trabajos mediocres porque solo lo hacen por recibir en un pago 

salarial. 

 

Con las investigaciones se ha encontrado además, que los trabajadores prefieren 

laborar relativamente cerca de sus casas, en instalaciones limpias y comodidades modernas, 

esto facilita que el trabajo sea más complaciente para el colaborador. A partir de estas 

condiciones físicas del trabajo, la cantidad de horas de trabajo que realizan el trabajador 

dentro de la empresa, también tiene un gran efecto dentro de la Satisfacción laboral, si el 

trabajo que se realiza es justo y de acuerdo a la norma , el colaborador se sentirá que es 

reconocido y valorado en su trabajo (Palma, 2005). 

 

Relaciones con la autoridad.-De hecho, es poco discutible lo que se refiere a que la 

naturaleza de la supervisión puede tener un efecto considerable sobre la satisfacción en el 

trabajo de una persona, si la relación es horizontal donde el jefe recibe opciones de los 

colaboradores la relación será de confianza. Unas de las principales diferencias hechas al 

discutir sobre el estilo de supervisión es la que existe entre una supervisión democrática 

orientada hacia el trabajador y una supervisión autocrática orientada hacia el trabajo. Un 

supervisor democrático orientado hacia el trabajador es el que establece una buena relación 

personal con sus subordinados, se interesa por ellos y a la vez intenta que se logren las metas 

de la empresa, busca la manera de brindar un buen clima y cultura organizacional (Palma, 

2005). 

 

Condiciones que desfavorecen la satisfacción laboral. 

 

Los trabajadores  expresan  de diversas formas su malestar debido que no cuentan con 

las condiciones para que se desempeñen efectivamente en su trabajo, no cuenten con un buen 

líder que les brinde confianza, que los sepa direccionar, no hay trabajo en equipo, lo salarios 

no están de acuerdo a su trabajo, mucha pasividad para resolver los problemas por parte de 

los jefes en la empresa y sobre todo las condiciones físicas en mal  estado , todos estos 

factores desfavorecen la satisfacción laboral incluso en un lugar que renuncien los empleados 
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pueden quejarse, , robar propiedades de la organización o disminuir  las responsabilidades de 

trabajo (Robbins, 1999). 

 

  Por lo tanto cuando las condiciones no son las apropiadas en el centro de trabajo los 

trabajadores demuestran de maneras distintas  su desconformidad: Pueden buscar otras 

oportunidades de trabajo donde cumplan con sus expectativas, entonces tienen a renunciar a 

sus trabajos actuales, buscan la forma de manifestar su incomodidad  mediante la formación 

de sindicatos para que se les haga valer sus derechos remunerativos, a veces tienen la 

esperanza de que las cosas pueden mejorar, son leales, se comprometen para ayudar a 

solucionar los problemas, sin embargo la negligencia hace que empeoren las condiciones, 

incluyendo el ausentismo crónico o la impuntualidad, el esfuerzo reducido y una taza mayor 

de error. 

 

Satisfacción laboral y las relaciones interpersonales. 

 

Un componente fundamental de las relaciones interpersonales en el trabajo, es la 

confianza interpersonal. La confianza es un facilitador de las relaciones y las actitudes 

efectivas en el trabajo, mediante ella los colaboradores pueden manifestar sus diferencias e 

incomodidades  en su centro de trabajo, permite  proponer mejoras y que el ambiente laboral 

sea favorable (Tan y Lim, 2009). 

 

Para Tan y Lim (2009) múltiples antecedentes pueden favorecer la percepción de 

confiabilidad, sin embargo, estudios recientes reconocen la existencia de tres amplios 

antecedentes de la confiabilidad: la competencia, benevolencia e integridad revelan que cada 

uno de estas tres dimensiones tiene una única y significativa relación con confianza y la 

correlación entre ellos es alta. Sin embargo, en el caso de la relación con los pares la 

investigación encontró que sólo la integridad y benevolencia eran significativos para medir 

la confiabilidad, por lo tanto con los jefes existe mayor resistencia a brindar confianza porque 

se tiene temor a ser juzgado y no ser escuchado. 
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Aunque parezca razonable esperar que cuando se presentan buenas relaciones en el 

trabajo afecta positivamente el nivel de satisfacción laboral, se sienten más motivados, el  

manejo de las relaciones interpersonales en la organización  influye de manera positiva  en 

el logro de los objetivos organizacionales , el compañerismo con los pares ayuda a recibir 

críticas constructivas para establecer planes de mejora, por ello es importante desarrollar las 

habilidades sociales de manera eficiente a través de un liderazgo democrático, donde las 

opiniones sean escuchadas y todo el personal participe, asumiendo los roles con 

responsabilidad dentro de estructura organizativa en el marco de respeto recíproco entre los 

trabajadores, sin diferencia de jerarquías o cargos. El capital humano es el principal factor de 

desarrollo de una organización por lo tanto al mantener buenas relaciones se fomenta la 

confianza y el trabajo en equipo. 

 

No se debe mirar a las  organizaciones como un lugar  donde se producen bienes o 

servicios exclusivamente, cada empresa en su interior tiene una dinámica, una red de 

pequeñas interacciones de sus colaboradores que permiten lograr el resultado tangible de su 

gestión que puede ser la producción bien o el servicio prestado. Los lugares  de trabajo son 

espacios donde las personas actúan, comparten, socializan y  son estas interacciones las que 

crean la estructura de la organización, la cultura organizacional debe ser bien definida, una 

cultura donde los colaboradores se sientan parte de ella, se identifiquen y se comprometan 

continuamente  Aquí  aparece implícito el concepto de relación interpersonal, definido 

previamente como una interacción y es claro que esto es posible porque hay personas. Las 

organizaciones dependen de las personas. El talento humano es la clave de la sostenibilidad 

de una empresa en el mercado, desarrollar sus competencias y capacidades va a contribuir a 

la satisfacción laboral y crecimiento de la organización,  por ello los recursos humanos son 

muy importante cuando se realiza una buena gestión del talento humano, y se trabaje en 

equipo. 

 

Entonces, las personas son las que crean las organizaciones y hacen que funcionen, 

al poner al servicio de estas, todas sus capacidades, habilidades y conocimientos para 

conseguir esos objetivos, que de manera individual no se podrían alcanzar, por ello el trabajo 

en colectivo es muy significativo y trae resultados eficaces. De esta manera, Dalton, Hoyle, 
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Watts (2007),  afirman que a una empresa le interesan las relaciones entre las personas porque 

éstas representan su  recurso más importante en el desarrollo de la organización. 

 

La pregunta en relación al ámbito organizacional: ¿Por qué a las organizaciones les 

importa (o debería hacerlo) que sus colaboradores mantengan buenas relaciones entre sí? 

Según  Dalton, Hoyle, Watts (2007), afirman que una respuesta es porque las personas son 

valiosas para la organización, pero detrás de esto hay otras reflexiones que tienen que ver 

con el resultado directo de dichas interacciones y es que se han identificado como un factor 

de satisfacción, las  relaciones interpersonales y la satisfacción laboral están correlacionada 

que, facilitan los intercambios sociales, la disposición a ayudarse mutuamente y genera 

reciprocidad. Este mismo autor sostiene que, en caso de no existir buenas relaciones llevará 

a una disminución de la cohesión social, pudiendo  en algunos casos terminar en grupos de 

trabajo que no serían más que una junta de egoísmos y miedo al prójimo, individualismo, 

resultados por separado, que no ayudar a progresar  a la organización. 

 

Desde este punto de vista, que los trabajadores tengan la habilidad para sostener 

buenas relaciones interpersonales debe ser un motivo de preocupación para las empresas, no 

solo deben preocuparse por la productividad, sino por mantener un capital humano satisfecho 

con su centro de trabajo. 

 

           También se puede mencionar la reciente investigación de Edwards y Cable (2009) 

quienes encontraron que la confianza en las relaciones interpersonales tiene una influencia 

positiva y significativa en la satisfacción laboral, una vez más están correlacionados y una 

depende de la otra. 

 

Entre otras investigaciones tenemos: 

Berrios, Augusto, Aguilar (2006), en su investigación con personal administrativos en 

un contexto hospitalario en donde correlaciono la satisfacción laboral con la inteligencia 

emocional. El objetivo de este trabajo es examinar esa relación en las enfermeras de salud 

mental y si existe además relación con el síndrome de burnout y con estrategias de 

afrontamiento. Para ello realizamos un estudio piloto con 25 profesionales de enfermería de 

salud mental voluntarios que respondieron a los cuestionarios pertinentes. Los resultados 
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indicaron que existía una relación entre un factor de la inteligencia emocional percibida 

(regulación emocional) y la satisfacción laboral extrínseca y total. Se pretende seguir 

profundizando en esta relación, ampliando la muestra aquí presentada. 

Coca  (2010) en estudio realizado en docentes de educación inicial en Ventanilla de la 

Región Callao, se estudió la relación existente entre el Cociente Emocional y el nivel de 

Satisfacción Laboral en los docentes de Educación Inicial de la red N°4 de Ventanilla de la 

Región Callao. El tipo de diseño es descriptivo correlacional y la muestra estuvo conformada 

por 28 docentes a los que se les aplicó la Escala de Satisfacción Laboral ( SL – SPC) y el 

Inventario de la Inteligencia Emocional ICE – BarOn; estandarizado por Nelly Ugarriza en 

el Perú. El resultado del estudio refleja que existe una correlación baja positiva de 0,255 entre 

las dos variables, sin embargo, al hacer el análisis de las sub dimensiones de la inteligencia 

emocional se encontró que tanto la empatía como la prueba de la realidad están relacionadas 

significativamente con nivel de la satisfacción laboral. 

 

Salas (2015) La presente investigación es un estudio de tipo transversal-correlacional 

que se realizó desde el enfoque cuantitativo y con el propósito de determinar la relación entre 

inteligencia emocional y satisfacción laboral en una muestra de 50 personas, hombres y 

mujeres, que ocupan cargos en mandos medios de tres empresas privadas de servicios 

industriales ubicadas en la ciudad de Quito. Para medir el grado de inteligencia emocional se 

empleó el test TMMS – 48. A su vez la satisfacción laboral a través del cuestionario de 

Satisfacción Laboral S20/23. El resultado del estudio refleja que existe una correlación 

positiva significante al nivel 0,01 entre las dos variables, sin embargo no se encontró relación 

significante entre la dimensión de atención emocional y satisfacción laboral. 

 

Vallejos (2017), La presente investigación tuvo como objetivo general el determinar la 

relación que existe entre el clima organizacional y la satisfacción laboral en la Micro red de 

Salud San Martin de Porres en el año 2017, la población estuvo constituida por 66 

trabajadores asistenciales y 53 trabajadores administrativos, habiéndose trabajado con toda 

la población, en los cuales se ha empleado la variable: Clima Organizacional y Satisfacción 
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Laboral. El método empleado en la investigación fue el hipotético deductivo, esta 

investigación utilizó para su propósito el diseño no experimental de nivel correlacional, que 

recogió la información en un período específico, que se desarrolló al aplicar los instrumentos: 

cuestionarios de Clima Organizacional y Satisfacción Laboral, cuyos resultados se presentan 

gráfica y textualmente. La investigación concluye que existe evidencia significativa para 

afirmar que: El Clima organizacional se relaciona significativamente con la satisfacción 

laboral en la Micro red de Salud San Martin de Porres en el año 2017; siendo que el 

coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0.701 representó una alta relación entre las 

variables. 

 

Millan, Montero (2016) Clínica Asistencial en Salud de la ciudad de Chiclayo, Debido 

a la importancia para la empresa Oncorrad de Chiclayo, generadora de servicios médicos y 

siendo una empresa líder en el norte, es de suma importancia lograr sus objetivos. Para ello 

debe contar con un personal idóneo, motivado y satisfecho; es así que se plantea investigar 

el clima organizacional y la satisfacción laboral de los colaboradores de la empresa. El 

estudio consistió en establecer si existe relación entre las variables Clima Organizacional y 

Satisfacción Laboral y determinar si se relacionan positivamente las dimensiones de ambas 

variables. La investigación fue del tipo observacional, nivel relacional y con enfoque 

cuantitativo, la misma que se realizó en una muestra de 29 trabajadores. Para medir el clima 

organizacional se utilizó el cuestionario “Escala de clima laboral” Palma (1999), que tiene 

cinco dimensiones: (a) Autorrealización, (b) Involucración Laboral, (c) Supervisión, (d) 

Comunicación y (e) Condiciones laborales; y el cuestionario” Escala de satisfacción laboral” 

SL- SPC Palma (2005), que tiene cuatro dimensiones: (a) Significación de la tarea, (b) 

Condiciones de trabajo, (c) Reconocimiento personal y/o social y (d) Beneficios económicos. 

El resultado a partir de la evidencia encontrada en la presente investigación, halla relación 

entre los dos constructos planteado: Clima organizacional y Satisfacción laboral. Sin 

embargo, existe diferencia significativa cuando se hace el análisis por dimensiones entre 

ambas variables (Clima organizacional y Satisfacción laboral), en la dimensión Beneficios 

económicos de la variable Satisfacción laboral, solo se encontró relación con la dimensión 

Condiciones laborales de la variable Clima organizacional. 



 

36 
   

 

Pérez, Rivera  (2015) en los trabajadores  del Instituto de la Amazonía Peruana; La 

presente tesis muestra el nivel de clima organizacional y satisfacción laboral en los 

trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia Peruana, durante el periodo 

comprendido de Abril a Diciembre del 2013. Se aplicaron los cuestionarios de Clima 

Organizacional de Sonia Palma (1999) y de Satisfacción Laboral de Price, a un total de 107 

trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia Peruana en las ciudades de 

Iquitos y Pucallpa, contestados de forma individual y en un solo momento, bajo estricta 

confidencialidad de los mismos. Los resultados obtenidos evidencian que existe predominio 

del Nivel Medio (57.9%), por lo tanto, un adecuado clima organizacional es un factor 

indispensable en la institución porque influye en la satisfacción laboral; concluyendo que 

existe una vinculación causa efecto positiva entre el Clima Organizacional y la Satisfacción 

Laboral en los trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia Peruana, período 

2013.  

 

Hernández (2017) Satisfacción Laboral y la Inteligencia Emocional en trabajadores de 

una municipalidad en Tenerife, España; En este artículo de investigación científica se 

demostrará la relación que existe entre dos variable del ámbito de la Psicología Social y 

Organizativa. Se trata de comparar la Satisfacción Laboral (SL) de los trabajadores respecto 

a su Inteligencia Emocional (IE) y también los componentes que forman cada variable así 

como la relación entre ellos. Para comprobar la correlación entre las dos variables y sus 

factores y poder discutir sobre ello se ha llevado a cabo un estudio que ha consistido en 

entregar un cuestionario de 47 ítems (se adjunta en Documentos Anexos) a una muestra de 

50 personas de las cuales son 29 mujeres y 21 hombres entre trabajadores, líderes y directivos 

de pequeñas y medianas empresas del sector privado en la Isla de Tenerife (Canarias, 

España). La investigación se ha llevado a cabo durante los meses de Abril, Mayo, Junio y 

Julio del año 2017, dando lugar posteriormente al análisis científico así como al 

procesamiento de los datos obtenidos en dicha investigación. En base a lo estudiado a través 

de este medio se puede concluir, una vez analizado los datos obtenidos por los trabajadores 

que no existe ninguna relación entre las dos variables que inicialmente queríamos analizar, 
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Satisfacción Laboral (SL) e Inteligencia Emocional (IE). Una vez se ha procedido a la 

extracción de datos combinados entre ellas, se obtuvo una negativa de relación que obliga a 

analizar de manera individual las dos escalas y realizar un análisis factorial y de componentes 

de las diferentes escalas. En esta investigación se demuestra que no se da la hipótesis 1 que 

planteábamos al inicio. Hipótesis 1: ‘A cuanto mayor nivel de Inteligencia Emocional del 

trabajador, mayor Satisfacción Laboral’ la primera variable no es determinante de la segunda. 

La visión que tenga cualquier trabajador de su trabajo, según nuestro estudio, no tiene que 

ver con el nivel de Inteligencia Emocional que tenga. No depende el agrado con el que se vea 

el trabajo con la percepción adecuada de las emociones y el control de las mismas. 

 

Hipótesis 

• Existe correlación positiva entre la inteligencia emocional y la satisfacción laboral en 

trabajadores de la Municipalidad Provincial de Arequipa 
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CAPITULO II 

 

Diseño Metodológico 

Tipo de investigación 

 

Es una investigación  de tipo descriptiva correlacional por que el incremento de la 

variable inteligencia emocional, implica, el aumento de la otra  variable  satisfacción laboral, 

y a las que se buscó correlacionarlas positivamente, esta investigación es de un diseño no 

experimental porque en lo absoluto no se busca atribuir y manipular a una variable y buscar 

el efecto en la otra variable. 

 

Técnicas e Instrumentos 

Técnicas. 

La técnica utilizada, fue el de la aplicación de pruebas psicológicas que son el Inventario de 

Cociente Emocional de Bar- On y la Escala de Opiniones SL-SPC. 

Instrumentos. 

ICE – BARON  Inventario de Cociente Emocional de Bar - On. 

Nombre Original: EQ-I Bar -On Emotional Quotient Inventory, 

Autor: Reuven Bar-On, 

Procedencia: Toronto – Canadá,  

Adaptación Peruana: Nelly Ugarriza Chávez, 

Administración: Individual o colectiva. Tipo Cuadernillo.  

Duración: Sin límite de tiempo. Aproximadamente de 30 a 40 Minutos.  

Aplicación: Sujetos de 16 y más. Nivel lector de 6º grado de Primaria. 

 Puntuación: Calificación manual o computarizada  
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Significación: Estructura Factorial: ICE - T- 5 Factores componentes 15   subcomponentes. 

Tipificación: Baremos Peruanos. 

 

Usos:   Educacional, clínico, jurídico, médico, laboral, y en la investigación. Son 

potenciales usuarios aquellos profesionales que se desempeñan como consultores de 

desarrollo organizacional, psicólogos, psiquiatras, médicos, trabajadores sociales, consejeros 

y orientadores  vocacionales. 

 

El inventario está conformado por 30 preguntas, distribuidas en base a cinco escalas: 

Interpersonal, Intrapersonal, Manejo de Estrés, Adaptabilidad e Impresión positiva, las que 

a su vez contienen seis preguntas para cada una, específicamente: Intrapersonal: (Ítems 2, 6, 

12, 14, 21, y 26), Interpersonal: (Ítems 1, 4, 18, 23, 28, y 30), Manejo de Estrés: (ítems 5, 8, 

9, 17, 27 y 29), Adaptabilidad: (Ítems 10, 13, 16, 19, 22 y 24) e Impresión positiva: (Ítems 3, 

7, 11, 15, 20 y 25). Las alternativas de respuesta de cada ítem son: muy rara vez, rara vez, a 

menudo y muy a menudo cuya valoración está dada  entre 1 y 4 puntos. 

 

Escala de Opiniones SL-SPC. 

 

Para la recopilación de datos sobre el nivel de satisfacción laboral se utilizó como 

instrumento el cuestionario “Escala de Opiniones SL-SPC”, elaborado por Sonia Palma 

(2005), el cuestionario utiliza una escala tipo Likert y tiene 27 ítems. El instrumento permite 

evaluar el grado de satisfacción laboral para cada ítem mediante las siguientes alternativas: 

(a) total acuerdo, (b) de acuerdo, (c) ni de acuerdo ni en desacuerdo, (d) en desacuerdo, y (e) 

total desacuerdo. La puntuación para un ítem depende si es positivo o negativo. 

  

Las dimensiones básicas del instrumento son:  

a. Significación de la tarea. Ítems: 3, 4, 7, 18, 21, 22, 25 y 26.  

b. Condiciones de trabajo. Ítems: 1, 8, 12, 14, 15, 17, 20, 23 y 27.  

c. Reconocimiento personal y/o social. Ítems: 6, 11, 13, 19 y24.  
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d. Beneficios económicos. Ítems: 2, 5, 9, 10 y16.  

 

Ítems negativos y positivos del instrumento: 

a. Positivos: 1, 3, 4, 7, 8, 9, 14, 15, 16, 18, 20, 21, 22, 23, 25, 26 y 27.  

b. Negativos: 2, 5, 6, 10, 11, 12, 13, 17, 19 y 24.  

 

Confiabilidad.  

Se obtuvieron los siguientes resultados del análisis de consistencia interna con la 

prueba alfa de Cronbach: significación de la tarea (0.792); condiciones de trabajo (0.738); 

reconocimiento personal y/o social (0.664); beneficios económicos (0.665) y satisfacción 

laboral (0.84). 

  

Validez.  

 

Alfaro y Leyton (2014) realizaron el análisis de consistencia interna mediante el 

programa estadístico de SPSS obteniendo que el coeficiente de Alpha de Cronbach en el nivel 

de satisfacción laboral de .84, factor satisfacción de la tarea de 0792, condiciones de trabajo 

de .738, reconocimiento personal y/o social .664 y beneficios económicos .665. 

 

Para el análisis factorial, inicialmente se evaluó su viabilidad, obteniéndose la medida 

de análisis de adecuación de Kaiser-Meyer-Olkin con valor .849 y el test de esfericidad de 

Barlett con un valor elevado y un nivel de significación menor a .05 se puede afirmar que el 

cuestionario presenta validez.  

 

Baremo.  

Para el presente estudio se tomaron en cuenta los puntajes obtenidos tanto para los 

factores como para el puntaje total de la prueba. 

 



 

41 
   

a. Factor satisfacción a la tarea: 23 a menos muy insatisfecho, 24 a 27 insatisfecho, 28 a 32 

promedio, 33 a 36 satisfecho y 37 a mas muy satisfecho.  

b. Factor condiciones de trabajo: 19 a menos muy insatisfecho, 20 a 26 insatisfecho, 27 a 34 

promedio, 35 a 40 satisfecho y 41 a más muy satisfecho.  

c. Factor reconocimiento personal y/o social: 11 a menos muy insatisfecho, 12 a 17 

insatisfecho, 18 a 19 promedio, 20 a 23 satisfecho y 24 a más muy satisfecho.  

d. Factor beneficios económicos: 7 a menos muy insatisfecho, 8 a 10 insatisfecho, 11 a 15 

promedio, 16 a 19 satisfecho y 20 a más muy satisfecho.  

e. Puntaje total: 74 a menos muy insatisfecho, 75 a 88 insatisfecho, 89 a 102 promedio, 103 

a 116 satisfecho y 117 a más muy satisfecho.  

 

Población y Muestra 

 

 La población estuvo conformada por 786 trabajadores administrativos de la 

Municipalidad Provincial de Arequipa distribuidos en diferentes áreas de trabajo de las 

oficinas del Filtro.   La muestra se constituyó por 148 unidades de estudio, excluyendo fichas 

por error en el llenado quedando conformado en 137 trabajadores administrativos. Esta 

muestra fue  probabilística por la misma posibilidad de participación de todos los trabajadores 

de la Municipalidad Provincial de Arequipa. 

 

Estrategia de recolección de datos. 

 

           Se estableció contacto con la oficina de recursos humanos de la municipalidad donde 

se les presentó la solicitud y permiso correspondiente para la aplicación de los cuestionarios, 

en una primera parte se expuso los alcances de la investigación y  posteriormente se 

contactaron con los jefes de áreas para que asistan los trabajadores de sus respectivas oficinas 
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al salón acondicionado para tal fin, la asistencia fue de acuerdo a la disponibilidad de cada 

trabajador en horas asignadas como el de refrigerio y en otras la hora de salida, se recibieron 

las pruebas a los trabajadores hasta completar la muestra seleccionada. 

 

Criterios de procesamiento de información. 

 

Para el procesamiento de los datos, se procederá a elaborar la base de datos, para 

luego hacer uso de los programas Excel, posteriormente se utilizaran los paquetes estadísticos 

SPSS versión 21 y la prueba estadísticas de Rho Sperman el cual es una medida de asociación 

lineal que utiliza los rangos, números de orden, de cada grupo de sujetos y compara dichos 

rangos. Éste coeficiente es muy útil cuando el número de pares de sujetos (n) que se desea 

asociar es pequeño (menor de 30). Aparte de permitir conocer el grado de asociación entre 

ambas variables, con Rho de Spearman es posible determinar la dependencia o independencia 

de dos variables aleatorias (Elorza & Medina Sandoval, 1999). 

El coeficiente de correlación de rangos de Spearman puede puntuar desde -1.0 hasta 

+1.0, y se interpreta así: los valores cercanos a +1.0, indican que existe una fuerte asociación 

entre las clasificaciones, o sea que a medida que aumenta un rango el otro también aumenta; 

los valores cercanos a -1.0 señalan que hay una fuerte asociación negativa entre las 

clasificaciones, es decir que, al aumentar un rango, el otro decrece. Cuando el valor es 0.0, 

no hay correlación (Anderson et al., 1999). 
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CAPÍTULO III 

Resultados 

Tabla 1 

Niveles de inteligencia emocional en trabajadores de la Municipalidad Provincial de 

Arequipa. 

 

Niveles N % 

   

Muy Alta 0 0,0% 

   

Alta 1 0,7% 

   

Promedio 21 15,3% 

   

Baja 60 43,8% 

   

Muy Baja 

 

Marcadamente Baja 

43 

 

12 

31,4% 

 

8,8% 

   

Total 137 100,0% 

 

En esta tabla podemos observar que el 43,8% de los trabajadores evaluados presentan un 

coeficiente emocional valorada como baja, seguida de un 31,4% de muy baja, haciéndonos 

ver que la mayoría de trabajadores evaluados presentan un nivel bajo de Inteligencia 

Emocional, que necesitan mejorarse. 
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Tabla 2 

Niveles de satisfacción laboral en trabajadores de la Municipalidad Provincial de 

Arequipa. 

Niveles N % 

   

Muy Satisfecho   2 1,5% 

   

Satisfecho   20 14,6% 

   

Promedio 68 49,6% 

   

Insatisfecho 36 26,3% 

   

Muy Insatisfecho 11 8,0% 

   

Total 137 100,0% 

 

 

La tabla presentada nos muestra que el 49,6% de los trabajadores evaluados presentan un 

nivel de satisfacción promedio, seguido de un 26,3% de insatisfacción y un 8% con un nivel 

de muy insatisfecho en relación a su ámbito laboral, haciéndonos ver que los trabajadores 

presentan un nivel promedio e insatisfecho dentro de la institución. 
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Tabla  3 

Correlación entre Inteligencia Emocional y Satisfacción Laboral. 

 

                                                                              Satisfacción Laboral                  

 

 

La tabla descriptiva nos permite percibir algunas coincidencias resaltantes: el 38% de 

personas coinciden en inteligencia emocional baja y satisfacción laboral de nivel promedio, 

hay un 18% de personas que coinciden en inteligencia emocional muy baja y satisfacción 

laboral de nivel muy baja, hay un 13,1% de personas en inteligencia emocional promedio y 

satisfacción laboral de nivel satisfecho, lo cual muestra una relación coherente entre 

inteligencia emocional y satisfacción laboral 

  Muy 
Insatisfech

o 

Insatisfecho Promedi
o 

Satisfecho Muy 
Satisfecho 

Total 

  F % F % F % F % F % F % 

 
 
 
 
 

Inteligencia 
Emocional 

             

Alta  0 0,0% 0 0,0% 1 0,7% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,7% 

             

Promedio   0 0;0% 0 0,0% 2 1,5% 1
8 

13,1% 1 0,7% 2
1 

15,3% 

             

Baja       2 1,5% 5 3,6% 5
2 

38,0% 1 0,7% 0 0,0% 6
0 

43,8% 

             

Muy Baja       4 2,9% 2
5 

18,2% 1
3 

9,5% 1 0,7% 0 0,0% 4
3 

31,4% 

             

Marcada 
mente Baja 

  5 3,6% 6 4,6% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,7% 1
2 

8,8% 

             

  
Total 

 
11 

 
8,0% 

 
3
6 

 
23,6% 

 
6
8 

 
49,6% 

 
2
0 

 
14,6% 

 
2 

 
1,5% 

 
1
3
7 

 
100,0% 
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Tabla 4: 

Prueba de nivel de correlación Rho de Spearman entre las variables inteligencia 

emocional y satisfacción laboral. 

 

    
Inteligencia 
Emocional 

 
Satisfacción 

Laboral 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Rho 
de 
Spearman 

 
 
 
 

Inteligencia 
 Emocional 

 
Coeficiente de 

correlación 

 
1,000 

 
,733** 

 
Sig. (bilateral) 

 
- 

 
,000 

 
N 

 
137 

 
137 

 
 
 

Satisfacción 
Laboral 

 
Coeficiente de 

correlación 

 
,733** 

 
1,000 

 
Sig. (bilateral) 

 
,000 

 
- 

 
N 

 
137 

 
137 

 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

 

Entre las variables Inteligencia Emocional y Satisfacción Laboral se ha obtenido R=0,733** 

que significa que hay correlación estadísticamente significativa de nivel alta, directa y al 99% 

de confianza, por tanto, en la población de estudio se cumple el siguiente postulado: mayor 

nivel de inteligencia emocional está vinculado a mayor satisfacción laboral, y menor 

inteligencia emocional a menor satisfacción laboral. 
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Tabla 5: 

Prueba de nivel de correlación Rho de Spearman entre las dimensiones de las variables 

inteligencia emocional y satisfacción laboral.  

  S.L. Dim. 

Significación 

de tareas 

S.L. Dim. 

Reconocimiento 

personal 

 

S.L. Dim. 

Condiciones 

de trabajo 

S.L. Dim. 

Beneficios 

económicos 

I. E. dim. 

Intrapersonal 

Coeficiente 

de 

correlación 

 

,225** 

 

,228** 

 

,309** 

 

,222** 

Sig. 

(bilateral) 
,008 ,007 ,000 ,009 

N 137 137 137 137 

I. E. dim. 

Interpersonal 

Coeficiente 

de 

correlación 

,403** ,357** ,380** ,329** 

Sig. 

(bilateral) 
,000 ,000 ,000 ,000 

N 137 137 137 137 

I. E. dim. 

Adaptabilidad 

Coeficiente 

de 

correlación 

,318** ,391** ,198* ,255** 

Sig. 

(bilateral) 
,000 ,000 ,021 ,003 

N 137 137 137 137 

I. E. dim. 

manejo de 

tensión 

Coeficiente 

de 

correlación 

,102 ,160 ,128 ,103 

Sig. 

(bilateral) 
,238 ,062 ,135 ,231 

N 137 137 137 137 

I. E. dim. 

ánimo general 

Coeficiente 

de 

correlación 

,288** ,299** ,284** ,286** 

Sig. 

(bilateral) 
,001 ,000 ,001 ,001 

N 137 137 137 137 
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Interpretación: 

 

Al correlacionar las dimensiones de la variable inteligencia emocional con las de 

satisfacción laboral se ha encontrado correlaciones estadísticamente significativas de niveles 

bajo, medio y directas al 99% de confianza. Esto quiere decir que el incentivo de una 

dimensión estimula a la otra. 

Lo único extraño es que entre la dimensión de manejo de tensión de la variables inteligencia 

emocional y todas las dimensiones de la variable satisfacción laboral no se ha encontrado 

correlación significativa. 
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Discusión 

 Las relaciones interpersonales en el ámbito laboral se muestran como factores 

determinantes en el desarrollo, desempeño  y satisfacción  para la productividad y bienestar  

dentro del ámbito organizacional. 

 

 Esta investigación tuvo por finalidad el de relacionar la inteligencia emocional y la 

satisfacción laboral en los trabajadores administrativos de las oficinas del Filtro de la 

Municipalidad Provincial de Arequipa, este estudio afirma  la hipótesis planteada 

inicialmente confirmando  la relación positiva existente entre estas variables que a mayores 

niveles de capacidad emocional, mayores niveles de satisfacción laboral, de la misma forma 

y viceversa, los resultados obtenidos nos permiten afirmar que la inteligencia emocional 

mantiene una relación significativa con la satisfacción laboral, es decir, trabajadores 

administrativos que tienen un buen manejo emocional, presentan a la vez una mayor  

satisfacción laboral y de forma contraria los que presentan un deficiente manejo emocional 

se relacionan con una deficiente satisfacción laboral. 

 

 Similares resultados encontramos en el realizado por  Condori  (2017)  quien realizó 

un estudio descriptivo correlacional con ambas variables en enfermeras de una micro red en 

Juliaca llegando a encontrar una correlación positiva y significativa, de la misma forma 

encontramos que Berrios, Augusto , Aguilar (2006), en su investigación con personal 

administrativos en un contexto hospitalario en donde correlacionó la satisfacción laboral con 

la inteligencia emocional, encontrando una relación positiva en ambas variables, al igual que 

un Coca  (2010) en estudio realizado en docentes de educación inicial en Ventanilla de la 

Región Callao donde al correlacionar la inteligencia emocional y la satisfacción laboral 

obtuvo un resultado baja positiva entre ambas variables, pero al hacer el análisis en función 

a sus dimensiones encontró que la empatía se correlacionaba significativamente con un nivel 

alto de satisfacción laboral. Otro estudio con similares resultados como los que obtuve es el 

de Salas (2015) quien determinó la relación de la inteligencia emocional y la satisfacción 

laboral en personas que ocupaban cargos administrativos de tres empresas privadas de 



 

50 
   

servicios industriales en la ciudad de Quito, llegando a la conclusión de que existe una 

correlación positiva y significativa entre ambas variables. 

 

Por otro lado encontramos en la investigación realizada por Centeno  y Morales 

(2012), donde realizaron una relación entre inteligencia emocional y la satisfacción laboral 

en personal asistencial, donde encontraron una alta correlación y en donde la gran mayoría 

de los trabajadores poseen una adecuada inteligencia emocional y que además, determinaron 

la importancia y eficacia en torno al éxito de una organización que dependan en gran manera, 

del grado en que el personal que labora conozca y controle sus emociones.   

   

 

 Por otro lado el coeficiente emocional se presta como un factor determinante en el 

desempeño laboral en relación al trato entre los trabajadores al interior de una organización 

administrativa y el trato al público en la satisfacción de necesidades del público usuario de 

los servicios municipales y en esta investigación hemos podido determinar la baja capacidad 

emocional en relación al coeficiente interpersonal la misma que traería consigo malas 

relaciones entre los trabajadores y en la atención al público como lo reflejan nuestros 

resultados de un 43,8 % con un bajo coeficiente emocional , estos resultados son similares a 

los obtenidos por Manrique  (2012), encontrando una influencia significativa de la 

inteligencia emocional como factor importante dentro de las organizaciones considerando no 

solamente el comportamiento organizacional y el ambiente laboral sino también la baja 

productividad en cuanto a las funciones y actividades que cada persona desarrolla en su 

contexto laboral.  

   

Otro estudio la tenemos el realizado por Araujo (2007)  donde encontró una 

correlación significativa entre inteligencia emocional y desempeño laboral. Donde nos 

refieren que si la situación en un contexto laboral se torna compleja, entonces la inteligencia 

emocional se vuelve muy necesaria e importante, además encontró que la  capacidad 

emocional en los directivos de estas instituciones permite  que  reconozcan sus emociones y 

puedan manejarlas, así como la de sus trabajadores, haciéndonos referencia a las capacidades 
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emocionales intrapersonal e interpersonal,  permitiendo así adquirir un mayor grado de 

desarrollo personal y profesional.  

 

Cabe resaltar que en nuestros resultados en las dimensiones satisfacción laboral y 

manejo de tensiones, no se encontró relación significativa porque a mi punto de vista es 

probable que la fuente de la satisfacción laboral no esté dado por la interacción con el público 

usuario los mismos que generan estados emocionales en los trabajadores administrativos de 

la municipalidad, resultados similares encontrados en estas dimensiones los tenemos los 

realizados por Hernández (2017) donde correlacionó estas variables, Satisfacción Laboral y 

la Inteligencia Emocional en trabajadores de una municipalidad en Tenerife, España, donde 

se dieron  resultados negativos en esa relación obligándolo a realizar un análisis factorial por 

cada variable, la visión que cada trabajador tenga de su satisfacción, no tiene nada que ver 

con el nivel de inteligencia emocional o la percepción adecuada de las emociones y que esas 

emociones sean o no controladas, para que se dé este resultado, creo que existen otras 

variables contextuales que conllevan a modificar tales percepciones como es el contexto 

cultural, las condiciones sociales y  económicas las mismas que son diferentes a las nuestras. 

 

 Por otro lado podemos determinar que la insatisfacción laboral se muestra como un 

factor determinante de manera favorable o desfavorable  en el  desempeño y productividad 

dentro del ámbito organizacional, en la investigación realizada obtuve un nivel promedio de 

satisfacción pero con un incremento a la insatisfacción laboral, la que estaría repercutiendo 

en las relaciones interpersonal entre los trabajadores  y los problemas presentados en la 

atención al público usuario, estos resultados son similares a los encontrados por Vallejos 

(2017), donde se encontró una correlación positiva y moderada  entre clima organizacional 

y la satisfacción laboral en trabajadores asistenciales y administrativos de la Micro Red de 

Salud de San Martín en Lima. 

 

 Otro estudio que evidencia los mismos resultados encontrados en la investigación son 

los realizados por Millan, Montero (2016), donde encontraron  una relación significativa 

entre el clima organizacional y la Satisfacción Laboral en trabajadores administrativos y 
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asistenciales de una Clínica Asistencial en Salud de la ciudad de Chiclayo. Resultados 

similares a los obtenidos en mi trabajo de investigación también los presentan Pérez, Rivera  

(2015), donde  determinan la existencia de  un adecuado clima organizacional como un factor 

determinante e influyente  en la satisfacción laboral en los trabajadores  del Instituto de la 

Amazonía Peruana.  

 

Por otro lado uno de los factores que estarían condicionando la posible insatisfacción 

de los trabajadores estaría dado por las condiciones ambientales en la que se desenvuelven 

los trabajadores administrativos, por ser un lugar de gran concurrencia de personas que al 

solicitar atención a sus necesidades tugurizan los ambientes además del clima laboral que por 

lo general no resulta satisfactorio, en los resultados obtenidos respecto a la satisfacción 

laboral observamos como anteriormente se describió el incremento de la insatisfacción 

laboral. Respecto a estos resultados podemos citar a Arnold  y Randall (2012) quien nos 

refiere que los determinantes generadoras de la satisfacción laboral está dado en forma 

general por las condiciones intrínsecas del trabajo y que los líderes juegan un rol protagónico 

al momento de generar un claro ambiente de satisfacción laboral, además de considerar los 

factores sociales como determinantes en la satisfacción laboral. 

 

Otras investigaciones sobre la satisfacción laboral y que corroboran los resultados nos 

muestran Yañez , Arenas  y Ripoll  (2010) cuando estudian el impacto de las relaciones 

interpersonales en la satisfacción laboral y donde concluyen que las relaciones 

interpersonales en el trabajo tienen un fuerte componente muy significativo en la satisfacción 

laboral en general confirmando de esta manera que la satisfacción laboral estaría 

condicionada a factores relacionados a las interacciones personales.  
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Conclusiones 

 

Primera: Existe una relación significativa  entre las variables de Inteligencia Emocional y 

Satisfacción Laboral en los trabajadores administrativos de la institución. 

Segunda: Se encontró una predominancia de baja capacidad emocional en los trabajadores 

administrativos de la institución.  

Tercera: Se encontró una predominancia de nivel promedio de Satisfacción Laboral 

incrementándose a nivel insatisfecho y muy insatisfecho en los trabajadores administrativos 

de la institución.  

Cuarta: Existe correlación significativa entre las dimensiones de la inteligencia emocional 

y la satisfacción laboral  a excepción de la dimensión manejo de tensión y las dimensiones 

de satisfacción laboral. 
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Sugerencias 

 

Primera:  

Implementar políticas de capacitación permanente de programas que busquen  desarrollar  la 

capacidad emocional de los trabajadores administrativos de dicha institución. 

Segunda: 

Incluir equipos de psicólogos que asumen la responsabilidad socio - afectiva de los 

trabajadores para descubrir el potencial que poseen, en dicha institución. 
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Limitaciones 

 

Primera: La dificultad que se presentó estuvo en relación a la disponibilidad de los 

encuestados, al tener solamente  un tiempo limitado para la evaluación, las que se realizaron 

en tiempo de descanso y al final de su jornada de trabajo. 
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Anexos 

COMPLETAR: 

Área de trabajo: Administrativa ____   Mantenimiento ____  Conductores _____ 

Sexo: M ___  F ___  Edad:____ Tiempo laborando en la empresa:_________________ 

 

ESCALA DE OPINIONES SL-SPC  

A continuación, se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a nuestra 

actividad en la misma. Le agradecemos que responda marcando con un aspa el recuadro 

que considere exprese mejor su punto de vista. No hay respuesta buena ni mala, ya que 

todas son opiniones. 

TOTAL ACUERDO 

 

TA 

DE ACUERDO 

 

A 

INDECISO 

 

I 

EN DESACUERDO 

 

D 

TOTAL DESACUERDO TD 
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 TA A I D TD 

1. La distribución física del ambiente de trabajo facilita la realización de mis labores.      

2. Mi sueldo es muy bajo para la labor que realizo.      

3. Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser.      

4. La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra.      

5. Me siento mal con lo que gano.      

6. Siento que recibo “mal trato” de parte de la empresa.      

7. Me siento útil con la labor que realizo.      

8. El ambiente donde trabajo es confortable.      

9. El sueldo que tengo es bastante aceptable.      

10. La sensación que tengo de mi trabajo es que me están explotando.      

11. Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo.      

12. Me disgusta mi horario.      

13. Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia.      

14. Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo.      

15. La comodidad del ambiente de trabajo es inigualable.      

16. Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas económicas.      

17. El horario de trabajo me resulta incómodo.      

18. Me complace los resultados de mi trabajo.      

19. Compartir el trabajo con otros compañeros me resulta aburrido.      

20. En el ambiente físico en el que laboro me siento cómodo.      

21. Mi trabajo me hace sentir realizado como persona.      

22. Me gusta el trabajo que realizo.      
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23. Existen las comodidades para un buen desempeño de las labores diarias.      

24. Me desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer las horas extras.      

25. Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo.      

26. Me gusta la actividad que realizo.      

27. Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi      
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