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RESUMEN

Esta investigacion centr6 su atencion en abordar y analizar la realidad
problemética especifica identificada en materia de gestion emocional y estilo
comunicativo, teniendo como objetivo principal, establecer la relacion entre inteligencia
emocional y comunicacion organizacional en las agencias de servicios turisticos,
ubicadas dentro de la ciudad de Puno. Se plantea bajo un disefio no experimental de tipo
cuantitativo y con alcance correlacional; la muestra esta representada por cincuenta y dos
(52) agentes turisticos y la recoleccion de datos se ejecutd mediante el inventario de
inteligencia emocional Bar-On (ICE) y la escala de comunicacion organizacional (ECO),
con el fin de ofrecer resultados estadisticos descriptivos e inferenciales, que han sido
procesados utilizando Microsoft Excel y usando el software IBM SPSS Statistics, datos
que contribuyen al desarrollo de prdximas investigaciones dentro de la disciplina
cientifica-administrativa; en este sentido, se encontré que un 67.3% de los agentes
turisticos, manifiestan una capacidad emocional adecuada, mientras que un 24.5% tiene
una excelente comunicacion dentro de su organizacion, es asi que concluimos que existe
una correlacion positiva alta entre inteligencia emocional y comunicacion organizacional,

en el &mbito de las competencias de las agencias de servicios turisticos.

Palabras Claves: Administracion, Agencias de servicios turisticos,
Comunicacion organizacional, Inteligencia emocional, Psicologia organizacional,

Servicios turisticos.
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ﬂ. UNIVERSIDAD

ABSTRACT

This research focused its attention on addressing and analyzing the specific
problematic reality identified in terms of emotional management and communicative
style, with the main objective of establishing the relationship between emotional
intelligence and organizational communication in tourist service agencies located in the
city of Puno. The sample is represented by fifty-two (52) tourism agents and the data
collection was carried out by means of the Bar-On emotional intelligence inventory (ICE)
and the organizational communication scale (ECO), in order to offer descriptive and
inferential statistical results, which have been processed using Microsoft Excel and IBM
SPSS Statistics software, data that contribute to the development of future research within
the scientific-administrative discipline; in this sense, it was found that 67.3% of the
tourism agents show an adequate emotional capacity, while 24.5% have excellent
communication within their organization. Thus, we conclude that there is a high positive
correlation between emotional intelligence and organizational communication, in the

field of competencies of tourism service agencies.

Keywords: Management, Tourism services agencies, Organizational

communication, Emotional intelligence, Organizational psychology, Tourism services.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La préactica de la inteligencia emocional dentro de las agencias de servicios
turisticos, puede generar el crecimiento de este sector empresarial, ya que permitira a los
agentes turisticos, tener conocimiento de si mismos, tener empatia, ademas de habilidad
de liderazgo e incentivar la comunicacién abierta; consideremos que ejecutar un trabajo
emocional, requiere la aplicacion de una comunicacion verbal y no verbal para optimizar

la atencion al pablico en el contexto empresarial (Pineda, 2010).

Desde la oOptica de los negocios, existen empresas que marginan el aspecto
emocional otorgandole una importancia minima generando una realidad problematica que
imposibilita al individuo para manejar la creatividad e ignorar el valor social, teniendo
consecuencias notorias al momento de realizar actividades pesadas y aburridas con gran
falta de espiritu de equipo; por lo que frente a situaciones acontecidas en sus labores
cotidianas, el colaborador debe considerar su experiencia previa y las normas
emocionales establecidas en la empresa, que pueden coincidir o diferir con su forma

individual de actuar (Martinez, 2001).

Durante un tiempo amplio, las organizaciones han limitado drasticamente al
colaborador principalmente por manejos estratégicos inadecuados en la comunicacion
que no es horizontal, implicando que no exista un compromiso profundo con la
organizacion; es un circulo vicioso en el que se encuentran encerradas las empresas, en

la actualidad se destaca que la tendencia de la parte administrativa para no comunicarse

17

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

con sus trabajadores, guardando informacion y reservandose el derecho de tomar

decisiones creyendo que esto les da autoridad frente a los demés (Castro, 2016).

Desde la perspectiva de nuestra investigacion, consideramos imprescindible que
se fomente la importancia de gestionar las emociones, asi como considerar que la
comunicacion debe ser respetuosa entre todos los agentes turisticos, permitiendo un
ambiente de empatia y comprension de las emociones manifiestas; serd prioridad,
considerar que las necesidades de los turistas, estan en constante cambio, por lo cual, las
competencias y el perfil de los agentes turisticos deben evolucionar para adaptarse a los

cambios (Valdez y Sanchez, 2022).

Bajo esta linea, las agencias de servicios turisticos en nuestra region, han ido
mejorando sus estrategias de comunicacion para conectar con segmentos de personas
extranjeras y locales, se han adaptado a las nuevas medidas sanitarias y su estabilidad se
ha recuperado ligeramente, por lo mismo al encontrar un é&rea de oportunidad,
identificamos que las emociones son sumamente importantes para el éxito de las
empresas, nuestra investigacion surge para determinar el grado cuantificable de cada
variable y la relacion entre inteligencia emocional y comunicacion organizacional dentro

de las agencias de servicios turisticos.

Nuestra problematica de estudio se ve influenciada por la nueva normalidad,
donde la gestion de emociones han sido un punto neuralgico para mantener una adecuada
salud mental y por otra parte, las nuevas medidas que obligaron a establecer nuevas
formas de comunicacién, donde se redujo el contacto fisico y la conexion con el cliente;
sin duda que el sector turistico sufrié una crisis durante la pandemia, es evidente la
imposibilidad de realizar turismo sin salir de casa, afect6 a los agentes turisticos de las

empresas locales de este rubro, por lo cual nuestra propuesta de valor no se limita a ofrecer

18
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datos sino por el contrario, contribuir a una comprension efectiva de la inteligencia
emocional y mejorar nuestros procesos comunicativos dentro de la empresa, para la

construccion de organizaciones emocionalmente activas.

1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema General
¢Cudal es la relacion entre inteligencia emocional y comunicacion

organizacional en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022?

1.2.2 Problemas Especificos

Problema Especifico 1

¢Cudal es la relacion entre inteligencia emocional y comunicacion

descendente en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022?

Problema Especifico 2

¢Cual es la relacién entre inteligencia emocional y comunicacion

ascendente en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022?

Problema Especifico 3

¢Cudal es la relacion entre inteligencia emocional y comunicacién

horizontal en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022?

Problema Especifico 4

¢Cudl es la relacion entre inteligencia emocional y comunicacion

transversal en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022?
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Problema Especifico 5

¢Cual es la propuesta de valor en inteligencia emocional y comunicacion

organizacional para las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022?

1.3.  HIPOTESIS DE INVESTIGACION

1.3.1 Hipotesis General
Existe una relacion entre inteligencia emocional y comunicacion
organizacional en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022.

1.3.2 Hipotesis Especificas

Hipdtesis Especifica 1

Hi: Existe una relacion entre inteligencia emocional y comunicacion

descendente en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022.

Ho: No existe una relacion entre inteligencia emocional y comunicacion

descendente en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022.

Hipdtesis Especifica 2

Hi: Existe una relacion entre inteligencia emocional y comunicacion

ascendente en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022.

Ho: No existe una relacion entre inteligencia emocional y comunicacion

ascendente en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022.

Hipotesis Especifica 3

Hi: Existe una relacion entre inteligencia emocional y comunicacion

horizontal en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022.
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Ho: No existe una relacion entre inteligencia emocional y comunicacién

horizontal en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022.

Hipdtesis Especifica 4

Hi: Existe una relacion entre inteligencia emocional y comunicacién

transversal en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022.

Ho: No existe una relacion entre inteligencia emocional y comunicacion

transversal en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022.

1.4.  JUSTIFICACION

Bernal (2010), indica que la justificacion es todo cuanto se refiera a las razones y
objetivos que persigue la investigacion proxima a practicarse, en otras palabras consiste
en la exposicién de los motivos reales que llevan al investigador a llevar a cabo un estudio
sobre determinado tema y/o problemética observada; en este sentido se ha considerado
oportuno referir la justificacion correspondiente a nuestra investigacion, en los distintos
niveles que estan acompafiados con el rigor méas alto en especificidad y prudencia del
caso, siempre tomando en cuenta la propuesta de valor y la relevancia que tendra para

nuestra unidad de anélisis en el &mbito regional y nacional.

Desde la concepcidn teérica, esta enfocada bajo el proposito consistente de
contribuir con el conocimiento existente hasta el momento respecto a la materia cientifica
propia de la inteligencia emocional y el desarrollo de la comunicacién dentro de las
empresas de servicios turisticos, ofreciendo una éptica desde las ciencias empresariales y
administrativas contemporaneas para ofrecer resultados especializados que podran ser
incorporados a toda futura investigacion realizada por parte de la Escuela Profesional de

Administracion, Universidad Nacional Del Altiplano y otras instituciones de educacién
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superior o técnica que asi lo consideren oportuno, pudiendo ser tomada como una
referencia local, asi como también como antecedente nacional e internacional por parte

de futuros investigadores y/o candidatos a un grado academico.

Desde el enfoque préactico, la investigacion se encuentra motivada debido a la
existencia de problemas emocionales acompafiados por una comunicacion que no es
efectiva dentro de las organizaciones de la region Puno; nuestra propuesta estd enmarcada
en brindar mayor relevancia a los aspectos emocionales dentro de las agencias de
servicios turisticos y el incentivo de la practica de la comunicacion afectiva para la
solucion de conflictos que beneficien la vida de cada colaborador, traduciendo este

bienestar a la adecuada atencion de los clientes dentro del &mbito de sus competencias.

Desde el planteamiento metodoldgico, se realizara bajo la rigurosidad del método
cientifico, pretendiendo demostrar que las hipdtesis planteadas mediante el uso de
instrumentos de recoleccion adecuadamente validados y confiables para obtener
resultados estadisticos que puedan ser ofrecidos a la unidad de analisis, sirviendo de
referencia para futuras investigaciones realizadas, siempre efectuando la citacion

correspondiente del que suscribe la presente investigacion.

Desde la perspectiva legal, en virtud de lo establecido en la Ley Universitaria
N°30220, en el articulo referente a la modalidad de titulacién universitaria, indica que se
requiere la aprobacion de un trabajo de investigacion con rigurosidad cientifica en la
especialidad correspondiente, dando pleno cumplimiento, se ha estimado necesaria la
ejecucion de la presente tesis, con la finalidad suprema de recibir el titulo profesional

como Licenciado en Administracion.

Desde la orientacién profesional, se realiza manteniendo una conducta de

investigacién adecuada, manteniendo el respeto de las normas profesionales,
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contribuyendo de esta forma al “desarrollo y difusion de los conocimientos propios de la
profesion” (CORLAD, 2018), haciendo referencia a todo producto teérico o practico que
pueda generarse dentro del campo de la administracion, encontrandose el suscrito en la
obligacion de asumir la responsabilidad personal por las actividades realizadas bajo su

direccion (CORLAD, 2022).

Finalmente, nuestra investigacion se realizd en un horizonte temporal de “nueva
normalidad”, por lo que resulta relevante al ofrecer un conocimiento actualizado que
contribuya al desarrollo de la region y el pais, asi como sirviendo como punto de
referencia para elaborar programas de capacitacion especializados en el sector turistico,
para fomentar la gestion emocional y practica de habilidades blandas, con énfasis
particular en la comunicacion efectiva, considerando que los agentes de servicios
turisticos tienen un contacto directo con los visitantes y buscan ofrecer una experiencia

inolvidable en beneficio del rubro turistico.

1.5. OBJETIVOS

15.1 Objetivo General
Establecer la relacion entre inteligencia emocional y comunicacion

organizacional en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022.

1.5.2 Objetivos Especificos

Objetivo Especifico 1

Determinar la relacion entre inteligencia emocional y comunicacion

descendente en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022.
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Objetivo Especifico 2

Determinar la relacion entre inteligencia emocional y comunicacion

ascendente en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022.

Objetivo Especifico 3

Determinar la relacion entre inteligencia emocional y comunicacion

horizontal en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022.

Obijetivo Especifico 4

Determinar la relacion entre inteligencia emocional y comunicacion

transversal en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022.

Objetivo Especifico 5

Elaborar un plan de capacitacion en materia de inteligencia emocional y
comunicacion organizacional en favor de las agencias de servicios turisticos, Puno

- 2022.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES
2.1.1 Antecedentes Internacionales

Carrillo et. al. (2022) se plantearon el objetivo de explorar como la
inteligencia emocional incrementa la calidad del servicio turistico prestado en un
contexto post pandémico, mediante una investigacion cualitativa, utilizando la
técnica de la entrevista, observacion y focus group; concluyendo que la
inteligencia emocional resulta determinante para incrementar la calidad del
servicio ofrecido, identificando la importancia de capacitarse en habilidades

blandas para mejorar la actitud mostrada al momento de atender al cliente.

Garcia (2020) intenta determinar la relevancia que tiene la inteligencia
emocional como la habilidad esencial para afianzar la comunicacién
organizacional y el fomentar el liderazgo eficaz, usando la metodologia de
investigacion no experimental de orden descriptivo, correlacional y causal, con
una muestra compuesta por cinco organizaciones multinacionales de Panama,
aplicando una encuesta de inteligencia emocional, comunicacion y liderazgo
como instrumentos de recoleccién; concluyendo que una gestion emocional
efectiva, ayuda a expandir el potencial comunicacional y también ejerce una

influencia significativa en el contexto relacional y conductual del colaborador.

Arredondo (2019) plantea la creacion de un manual Gtil para mejorar la
comunicacion organizacional, exponiendo la deficiencia comunicativa interna y

externa de la empresa, desarrollandose con un método de sintesis y analisis
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inductivo; la muestra de estudio consiste en 15 empleados y 30 clientes de la
empresa, recopilando la informacion con una encuesta elaborada por el
investigador, concluyendo que existen dos tipos de comunicacion organizacional,
visualizando ademas cuales son las fortalezas y debilidades de la unidad de

estudio, que son necesarias para determinar estrategias de mejora.

Pira (2019) busca generar una estrategia para intervenir en los
comportamientos y los ambientes de trabajo donde existe la falta de inteligencia
emocional gue influye de forma negativa en la comunicacion, siendo aplicada
como una investigacion cualitativa, contando con 14 participantes y aplicando el
inventario de burnout de Maslach (MBI); donde se concluye que se suelen recibir
escasas muestras genuinas de afectividad en el ambito laboral, no existen espacios
para la emocionalidad que desencadena una despersonalizacion y hostilidad,

obteniendo un promedio de 17,3% de agotamiento emocional en los trabajadores.

Corral (2018) procura analizar cudl es la relacion entre comunicacion
organizacional y sustentabilidad en las empresas nacionales y trasnacionales;
trazdndose como una investigacion descriptiva, correlacional y transversal, con
una muestra de estudio de 119 empleados, la técnica de recoleccion seleccionada
fue la encuesta elaborada; concluyendo que la calidad informativa y los flujos de
comunicacion guardan una relacion significativa con el compromiso que tienen

los agentes turisticos para la sustentabilidad de la empresa.

Ruiz (2017) persigue el proposito para determinar si existe una correlacién
entre nivel emocional personal y su estilo de liderazgo predilecto, siendo una
investigacién de campo no experimental de corte descriptivo - correlacional,

constituyendo la muestra un total de 28 directivos y 96 trabajadores, se aplicaron
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como instrumentos, el cuadro de coeficiente emocional y el cuestionario
multifactorial de liderazgo - version corta (MLQ5x); evidenciando que no existe
ninguna relacion entre las variables mencionadas, ni correlacion significativa
alguna entre el estado emocional y estilo de liderazgo de los agentes turisticos que

fueron parte del estudio.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Barrientos et. al. (2022) buscaron conocer cuéles son los componentes
comunicativos que podrian facilitar una relacion entre las agencias turisticas,
universidades y publico objetivo, se realiz6 bajo una rigurosa revision
bibliografica tedrica y un anélisis de investigaciones recientes que pudieran
determinar los indicadores base de su investigacion y a base legal que
corresponde, concluyendo que es necesario la adquisicion de competencias de
gestion emocional propia como la comprension de las emociones ajenas, siendo

parte fundamental de una éptima politica educativa.

Oviedo (2021) se planted el objetivo de determinar la relacion entre la
comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral dentro de la agencia
turistica Grupo X-Treme, consistiendo en una investigacion no experimental y
correlacional, siendo la poblacién compuesta por 56 colaboradores, utilizando un
cuestionario elaborado para los fines de investigacion; encontrandose una relacion
significativa entre las variables y concluyendo que 53,6% manifiestan que existe
una eficiente comunicacion organizacional asi como 46,4% indican la existencia

de una moderada comunicacion organizacional dentro de la agencia turistica.

Avellaneda (2019) pretende determinar cuél es la relacion que existe entre
inteligencia emocional y habilidades para la gestién durante la negociacion de
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conflictos, siendo una investigacion correlacional, descriptiva y transversal;
tomando como muestra a 104 trabajadores, usando como instrumentos de
recoleccion al cuestionario de inteligencia emocional TMMS-24 vy el test de
habilidades para la gestion en la negociacion de conflictos; afirmando que las
variables se encuentran correlacionadas, en este sentido, los resultados indican
que a mayor inteligencia emocional también en mayor medida se manifiestan las

habilidades de negociacion frente a un conflicto.

Bartra y Torres (2019) determinaron en su investigacion, la repercusion
ejercida por la inteligencia emocional en los agentes turisticos, tratindose de una
investigacion descriptiva y explicativa; con una muestra conformada por 300
agentes turisticos, donde se empleé el cuestionario de inteligencia emocional
(TMMS-24) junto con la escala de desempefio laboral; brindando resultados que
se caracterizan por demostrar que el manejo emocional impacta de forma
significativa sobre el desempefio laboral, ademas de indicar que el 58.2% de

personas, manifiestan un alto nivel de inteligencia emocional.

Cérdenas (2019) persigue el objetivo de explicar la comunicacion
organizacional interna existente en la agencia operadora de turismo, consistiendo
en una investigacion con enfoque cuantitativo con disefio no experimental,
teniendo la participacion de 24 colaboradores y aplicando una encuesta tipo
Likert; llegando a la conclusion que la comunicacion organizacional interna, es

percibida como medianamente inadecuada.

Garcia (2018) busca establecer la percepcion del nivel de valoracion de la
comunicacion interna por parte de los comunicadores, empleando un disefio

exploratorio y descriptivo; siendo la muestra, los responsables de la comunicacion
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en cuatro empresas privadas, aplicando entrevistas semiestructuradas para extraer
la informacion; ofreciendo resultados donde los encuestados, indican que la

comunicacion esta relacionada a las habilidades de gestion y liderazgo.

Charry (2017) realiza su investigacion para identificar la relacion entre
gestion comunicativa y clima organizacional, correspondiendo a un modelo
correlacional y descriptivo; donde su poblacion total fueron 285 personas y una
muestra elegida de 200 trabajadores por criterio de elegibilidad aleatorio simple,
se utilizaron como instrumentos a la escala de comunicacion interna y encuesta de
clima laboral; como resultado, se observa que el 57.5% indican que se promueve

la comunicacion mediante el canal verbal, escrito y electrénico.
2.1.3 Antecedentes Regionales

Alvarez et. al. (2022) indagan la relacion que existe entre la inteligencia
emocional y el sindrome de burnout, siendo una investigacion con enfoque
cuantitativa de nivel descriptivo - correlacional, contando con 97 personas que
participaron mediante el inventario de coeficiente emocional (EQ-1) y el
inventario de burnout de Maslach (MBI); se concluye que existe una relacion

negativa significativa entre las variables.

Vilca (2022) realiza un analisis del nivel de inteligencia emocional y
productividad laboral en los trabajadores, siendo una investigacion con enfoque
cuantitativo, disefio no experimental y alcance descriptivo; utilizando la técnica
de la encuesta, la poblacién objetivo se conforma de 45 trabajadores, aplicando el
instrumento adaptado del TMMS y un cuestionario para medir la productividad,

concluyendo que se presentan niveles bajos en las tres dimensiones de la
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inteligencia emocional, influyendo negativamente en la productividad y labores

diarias en la empresa.

Chucuya y Sucasaca (2021) buscan determinar la relacion entre
inteligencia emocional y clima organizacional, empleando en método no
experimental con disefio correlacional; con una muestra censal de 13 personas,
suministrando el cuestionario de inteligencia emocional Bar-On ICE que fungio
como instrumento de recoleccion, ofreciendo como resultado que el 15.4%
presenta un elevado nivel de inteligencia emocional, mientras que un 76.9%
cuenta con un buen nivel y el porcentaje restante de 7.7% presenta un nivel

promedio de inteligencia emocional.

Vilca (2019) se trazd la meta para determinar la correlacién entre
comunicacion asertiva y clima organizacional, llevando a cabo una investigacion
descriptiva y correlacional; la poblacién de estudio se conformd con 55
trabajadores, la técnica de recoleccion fue la encuesta elaborada para cada
variable, dando resultados donde se observa un moderado grado de correlacion y
la afirmacion que el 52.12% de encuestados, manifiestan que existe un nivel

comunicativo promedio.

Apaza (2018) procedié a definir la relacion actual entre inteligencia
emocional y desempefio laboral, otorgando un énfasis a la calidad del servicio,
siendo una investigacion descriptiva y correlacional; la muestra se conformd con
66 agentes turisticos, recolectando la informacion mediante el inventario de
competencias emocionales y el instrumento de desempefio laboral; concluyendo

la existencia de una relacion significativa dentro de las variables descritas.
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Manzano (2017) centr6 su andlisis en demostrar la relacién entre la
comunicacion interna y el desempefio laboral ejercido por el talento humano,
mediante un método cuantitativo con disefio no experimental de tipo trasversal, el
muestreo probabilistico por conveniencia se constituyd por 11 trabajadores,
aplicando un cuestionario estructurado para examinar la efectividad de la
comunicacion interna, sus resultados muestran al 36% de los encuestados
refiriendo que la presencia de comunicacion interna es considerada como
influencia para un adecuado desempefio laboral e identificando cuales son las
barreras notorias de comunicacién que pueden interferir en el flujo sistemético de

la comunicacion, en su mayoria consideradas dentro de las barreras personales.

2.2.  MARCO TEORICO

2.2.1 Inteligencia Emocional

Es comprendida como la destreza implicita para entender las emociones
propias y ajenas ademas de gestionar los estados sentimentales que se producen,
aspectos como la motivacién o la habilidad de comunicar asertivamente estan
comprendidas dentro del segmento propio de este tipo particular de inteligencia;
si bien, Goleman (1995) es el autor referente cuando se trata de este tema, es
importante remarcar que solo acufié el término y definid una base teérica
contemporanea para trabajar con las capacidades psicoldgicas del individuo, ya
que hace mas de cien afios antes del origen de esta teoria, se hablaba de aspectos

emocionales relacionados con la inteligencia general.

De la mano de Thorndike (1920) se esbozd los primeros fundamentos
relevantes sobre la inteligencia emocional mediante el planteamiento de la teoria
sobre la inteligencia social que se definié como “la capacidad de comprender y
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dirigir a las personas, actuando sabiamente en las relaciones humanas”
(Thorndike, 1920); afios mas tarde, se practicd una revision a la forma como se
realizaba la medicion de la inteligencia social, cortesia de Thorndike y Stern
(1937) que identificaron tres areas de relacion significativa que son la actitud
personal frente a la sociedad, el grado de ajuste social del individuo y el
conocimiento social adquirido, concluyendo que “la inteligencia social es un
conjunto de habilidades distintas o un conjunto de habitos sociales y actitudes

especificas de cada uno” (Thorndike y Stern, 1937).

Wechsler (1943) hace referencia a las habilidades intelectuales y no
intelectuales, que son parte de la capacidad global del individuo a la hora de
actuar, pensar y lidiar efectivamente con su entorno, especificamente se referia a
todos los elementos como factores afectivos, sociales y personales, en esta linea,
se afirma con gran seguridad que “la cuestion principal en si, no es el intelecto,
son las habilidades afectivas y motivacionales, admisibles como factores de la

inteligencia general” (Wechsler, 1943).

Salover y Mayer (1990) formularon el primer modelo formal que estuvo
acompafado de la especificacion respectiva de inteligencia emocional, donde se
describia como “una forma de inteligencia social que envuelve la habilidad de
monitorear las emociones y sentimientos propios y ajenos, discriminar entre ellos
y utilizar esta informacion para guiar el pensamiento y las acciones o conducta
propias” (Salovey y Mayer, 1990); coincidiendo con la ejecucion de la tarea
propia de desarrollar una forma de medicion para explorar su significancia real y
asi presentar los primeros estudios empiricos que cuentan con relevancia dentro

de la comunidad cientifica de esa época.
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El término inteligencia emocional se hace muy popular, gracias a las
aportaciones de Goleman (1995) quien considerd las investigaciones previas de
Solovey y Mayer (1990) para publicar su libro respecto al tema, exponiendo que
este concepto es una herramienta que ayuda a que interactuemos con el mundo,
considerando a los componentes como la empatia, autoconciencia, perseverancia
y motivacion; asegurando que la inteligencia emocional “configura rasgos de
caracter como la autodisciplina o la compasion, los cuales resultan

indispensables para una buena adaptacion social” (Goleman, 1995).

Empero, Mayer y Salovey (1997) modificaron la definicidn establecida de
inteligencia emocional, otorgando un énfasis superior a los rasgos cognitivos; en
este sentido, se entiende que se constituye como la facultad para percibir, valorar
y comunicar emociones con gran precision, fomentando sentimientos que facilitan
el pensamiento y el conocimiento emocional, permitendo la regulacion emocional

que provienen de un crecimiento intelectual y emocional por parte del individuo.

Finalmente, el modelo de inteligencia emocional, se caracterizaba por
combinar habilidades basadas en motivacion, emocion, personalidad, cognicion y
neurociencia incluyendo procesos cognitivos y no cognitivos (Goleman, 1998); la
divergencia de este modelo frente a algunos similares, es esencialmente que esta
teoria va orientada en su mayoria al contexto organizacional y con interés
particular en pronosticar la excelencia laboral (Meza, 2015); en este sentido, es
importante considerar que permitira al individuo, brindar un trato agradable a los
integrantes de la empresa, organizar adecuadamente las funciones y lograr los
objetivos trazados (Nachtigall, 2018), tengamos en cuenta que el estado

emocional de la persona, afecta todo lo que hace, en la actividad laboral cotidiana,
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afectara en la toma de decisiones y acciones, asi como en la interaccién social y

el rendimiento dentro de la organizacion (Casanova, 2022).

a) Inteligencia Intrapersonal (D1):

La inteligencia es una habilidad adquirida que permite al individuo,
nacer con ciertas potencialidades que dependen de los estimulos de su
entorno y las experiencias que pueda experimentar en su ciclo evolutivo
(Gardner, 1983), en este sentido, la inteligencia intrapersonal es el
conjunto acumulado de habilidades que permiten formar un modelo
verdadero de uno mismo para funcionar de forma efectiva en la vida
(Gardner, 1987), nos permite ser capaces de identificar la diferencia entre
un sentimiento de dolor y una estado emocional placentero, en base a esta
introspeccion, podemos decidir si la situacibn merece que nos

involucremos o que evitemos nuestra participacion (Gardner, 1999).

b) Inteligencia Interpersonal (D2):

Capacidad de generar determinadas representaciones mentales y
poder manipularlas de forma consciente (Castello, 2001), por lo que es
posible definir el tipo de objeto representado y de forma general, como
puede modificase su significado (Castello, 2002); en este sentido, la
inteligencia interpersonal, esta definida como la representacién de estados
emocionales internos y formacion de objetos sociales complejos con otras
personas, siendo parte de estas interacciones, las intenciones, preferencias,

motivaciones y estilos de pensamiento (Castello y Cano, 2011).
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C) Adaptabilidad Emocional (D3):

Se refiere al proceso que permite al individuo, modificar sus
patrones de conducta para adecuarse a las normas sociales o laborales
establecidas, puede ejecutarse de forma pasiva (adaptacion inmediata) o
interactiva donde se consideran las necesidades personales para ajustarse
al entorno de accion, este término se utilizo en el campo bioldgico, por lo
que se afirma que las emociones son adaptativas y permiten al ser humano,
sobrevivir en su entorno (Darwin, 1872), se debe considerar que se otorga
cierto valor adaptativo y selectivo a las demandas externas, por lo que
existe una tendencia para aprender solo lo que es util para sobrevivir
(Skinner, 1953); el proceso de adaptacion, requiere un cambio de
comportamiento para poder adecuarse a un nuevo entorno, este ambiente
puede crearse particularmente para desarrollar atributos determinados en
los participantes (Buss, 1984), se debe tomar en consideracion que la
mente es parte importante para la evolucion, porque ayudara a ejecutar

acciones eficaces y adaptativas.

d) Manejo Del Estres (D4):

Es una respuesta no especifica del organismo, frente a una demanda
que surge en el entorno, catalogado como un sindrome, por ser inducidos
dentro de un campo fisiolégico (Selye, 1956), permitiendo valorar la
situacién para determinar si pone en peligro su bienestar individual y la
capacidad de contar con recursos personales para enfrentarla (Lazarus y
Folkman, 1984), enfatizando a los factores cognitivos y psicologicos, asi

como el método de evaluacion adecuado; por otra parte, el estrés cuenta
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con dos componentes “los estresores, que son las circunstancias del
entorno y las respuestas, que son las reacciones del individuo ante los

agentes estresantes “ (Melgosa, 1997).
e) Estado De Animo (D5):

Definida como una disposicién emocional no transitoria, con una
duracion suele ser prolongada dentro de los parametros psicoldgicos,
siendo menos especifica y con menor intensidad que una emocion,
contando con una probabilidad reducida de ser desencadenada por un
estimulo o evento determinado (Thayer, 1989), podemos catalogarlo como
estados afectivos con tendencia a ser difusos sin tener una orientacion
especifica dirigida hacia un objeto particular (Morris, 1992), es importante
indicar que existe una interrelacion entre el estado energético del individuo
y el grado de tension que pueda manifestar, es asi que existe una conexion
entre practicar deporte y alimentarse de forma saludable para mantener un

buen estado de animo (Thayer, 1996).
2.2.2 Comunicacion Organizacional

Redding y Sanborn (1964) presentaron la primera definicién de
comunicacion organizacional que versaba en como enviar y recibir informacion
dentro de la empresa tales como comunicados laborales, incentivos motivadores
y programas de feedback entre el alto mando y los agentes turisticos; por otro lado,
se consider6 que la red global de comunicacion propia de la empresa, suele estar
dividida por cuatro niveles que son produccion, mantenimiento, adaptacion y

direccion (Katz y Kahn, 1966).
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Mientras que Wolf (1985) refiere que la comunicacion se encuentra
influenciada por la teoria comunicativa de cada periodo y por el contexto
econodmico, social e historico, estd afirmacién generé controversias con la
disciplina sociolégica y la pertenencia comunicativa por tratarse de un modelo
puramente colectivo; es interesante que se considere que es necesario encontrar
puntos donde sea evidente la coalicidén entre ambas representaciones y asi pueda

profundizarse adecuadamente bajo una Optica basada en evidencias concretas.

Segun Ramos (1991) la comunicacion en el contexto empresarial, debe
considerarse como “la esencia, el corazén mismo, el alma y la fuerza dominante

”»

dentro de una organizacion”, ademas puede ser comprendido como “el proceso
por medio del cual los miembros recolectan informacién pertinente acerca de su
organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella” (Kreps, 1995),
considerando de esta forma, las variaciones que pueden aparecer en el entorno

empresarial y comenzando a tener las primeras referencias tedricas a las

emociones que se encuentran implicitas dentro del estilo comunicativo.

La comunicacion organizacional, debe inferirse como un conjunto de
actividades centradas a dinamizar el flujo comunicativo entre los componentes de
la organizacion, influyendo de alguna manera, las actitudes del cliente interno y
externo para la consolidacién de los objetivos trazados; se debe partir de la
investigacion para tener un amplio conocimiento de la problematica, asi como de

los requerimientos y ventanas de oportunidad (Fernandez, 1999).

La teoria constructivista, explica cuales son las diferencias individuales
que tiene el individuo para comunicar asertivamente en los diferentes entornos

sociales, centrandose en el desarrollo cognitivo de la mente y sosteniendo que las
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personas forman su realidad por medio de un elaborado sistema de referencias
personales que en consecuencia, confiere una explicacion particular de todas las
experiencias vividas por la persona (Ferndndez y Galguera, 2009); por otra parte,
es importante considerar que mantener una buena comunicacion es fundamental
para que las organizaciones alcancen el éxito esperado, deben tener en cuenta que
ninguna empresa podria existir sin la posibilidad de compartir significados entre

sus miembros (Robbins y Judge, 2017).

a) Comunicacién Descendente (D1):

Segln Keith y Newstrom (2001) tiene su origen en los directores o
gerentes al momento de proporcionar las instrucciones suficientes y
especificas de trabajo, persiguiendo la consecucion de una actividad
determinada o generar la comprension del método de trabajo (Aramendi,
2006) y garantizando un eficaz entendimiento de los objetivos
organizacionales (Ongallo, 2008), utilizado para crear flujos
comunicativos con colaboradores de un puesto jerarquico inferior
(Robbins y Judge, 2009), generalmente ejercido por la alta direccién o

cargo ejecutivo dirigido hacia todo el personal De Castro (2014).

b) Comunicacion Ascendente (D2):

Segln Goldhaber (1984) es definida como “aquellos mensajes que
fluyen de empleados hacia los superiores, normalmente con el propdsito
de formular preguntas, proporcionar retroalimentacion y hacer
sugerencias”, propiciando el dialogo social dentro de la organizacion, de
forma que todo el personal sienta un rol protagénico dentro de los objetivos
empresariales (Villafafie, 2002), favoreciendo la creacion de flujos
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comunicativos de doble via mutuos (Andrade, 2005), potenciando las
interacciones entre las distintas areas para coordinar acciones y ejecutar
procesos efectivos (Aramendi, 2006), sirviendo de alternativa para emitir
retroalimentacion sobre el progreso actual de las metas propuestas para el
éxito de la empresa (Robbins y Judge, 2009), ademas de ser util para
beneficiar la aplicacion del autoanélisis, la generacion de propuestas y

propiciar el consenso para la solucién de conflictos.

C) Comunicacién Horizontal (D3):

Segln Goldhaber (1984) “consiste en el intercambio lateral de
mensajes entre personas que se encuentran en el mismo nivel de autoridad
dentro de la organizacion ”, que pueden tener una funcién o tarea similar,
favoreciendo la optimizacion de relaciones interpersonales e integracion
en un equipo (Aramendi, 2006), siendo de vital importancia para disminuir
la duplicidad en una actividad y permitiendo compartir informacion
especifica (Cervera, 2008), los flujos comunicativos son establecidos entre
comparieros horizontalmente equivalentes (Robbins y Judge, 2009),
buscando incentivar una convivencia saludable, siendo una forma de
generar union entre las diferentes areas de la empresa (De Castro, 2014)

para lograr el cumplimiento de metas establecidas.

d) Comunicacién Transversal (D4):

Consiste en la relacion comunicativa donde intervienen las
personas y/o colaboradores de distintos niveles jerarquicos de la
organizacion, permitiendo el intercambio de informacion entre
departamentos o areas, Brandolini y Gonzales (2008) afirman que no
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siempre tiene origen entre los niveles jerarquicos altos, sino también
pueden circular en las distintas areas que comparten funciones, por lo que
todo canal comunicacion interno, colabora a favor de los objetivos
empresariales comunes, por lo que la comunicacién “transcurre
transversalmente desde determinadas personas, 6rganos o departamentos
con funciones técnicas, de asesoramiento o apoyo hacia el resto de la
organizacion” (Torres, 2015), teniendo un alcance integral e incluyendo a
los equipos verticales como a los circuitos horizontales generados en la

organizacion o empresa.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1 Agencia De Servicios Turisticos:

Se refiere a un intermediario 0 negocio que ofrece al consumidor, una
combinacion de servicios, estando dedicado a realizar arreglos para impulsar
viajes y/o expender servicios turisticos individuales, teniendo la caracteristica
principal de organizar paquetes turisticos, generalmente en condicion de

intermediario.

2.3.2 Agente Turistico

Es aquel individuo que cuenta con una formacién especializada para
prestar sus servicios personales que estan dirigidos a orientar, informar y asistir al
visitante durante la duracion del servicio pactado, cuenta con la misién

fundamental de crear una experiencia memorable para el viajero.
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2.3.3 Atractivo Turistico

Definido como la agrupacion de componentes materiales e intangibles que
pueden ser transformados en un producto turistico que influya en el proceso de
decision del visitante y permita que exista un flujo de desplazamiento, siendo la
base del desarrollo turistico local, la ejecucion de inversion publica y privada, es
vital para fortalecer la identidad cultural y el patrimonio del sitio visitado,

permitiendo la consolidacion de un destino turistico paisajistico y/o histérico.

2.3.4 Comunicacion Asertiva

Es una conducta que permite al individuo, actuar en favor de sus intereses,
ejercer su defensa sin ansiedad y ser honesto con sus emociones sin negar los
derechos de los demés, ademas demuestra la disposicion de la persona para

participar de forma activa en la resolucion de conflictos.

2.3.5 Experiencia Turistica

Referido al estado interno del ser humano, que es provocado por algin
aspecto que experimenta o vive, pueden tener origen en el periodo del viaje, en
especial al disfrutar de un tour paisajistico, siendo un conjunto de experiencias,

que pueden identificarse como “misticismo natural”.

2.3.6 Gestion Emocional

Es la capacidad adquirida de manejar y regular los estados emocionales de
forma consciente, aplicando estrategias para gestionar los pensamientos y
comportamientos, siendo un recurso altamente efectivo para reducir el efecto

negativo de los eventos, impactando en la préactica de una comunicacion
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constructiva y facilitando el logro de los objetivos trazados de forma personal,

social y empresarial.

2.3.7 Servicio

Es referente a la actividad o beneficio que puede ofrecerse al cliente,
siendo de caracteristica intangible, son identificables y cuantificables,
persiguiendo el objetivo de realizar una transaccion a cambio de brindar

satisfaccion de un deseo.

2.3.8 Turismo

Comprende las actividades que realizan los visitantes durante sus viajes y
estancias en lugares determinados que son diferentes a su entorno habitual, siendo
un desplazamiento de duracién consecutiva y reducida, para realizar actividades
recreativas o laborales especificas, asi como puede ser ocasion para visitar ciertos

parajes de interés particular de forma individual o grupal.
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CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA

La unidad de estudio y/o investigacion esta ubicada dentro de los limites
geograficos de la ciudad de Puno, en las cercanias del lago Titicaca, que es considerado
como el lago navegable méas alto del mundo y es un nucleo comercial a nivel regional,
cuenta con la denominacion de "capital folclorica del Pery” debido a sus festividades
tradicionales que son compuestas de grandes espectaculos que combinan musica y danza;
es importante destacar que el valor agregado bruto del departamento de Puno, represento
el 2% del valor agregado bruto total del pais, logrando ubicarse en el décimo primer lugar
en referencia al contexto nacional (BCRP, 2022), pretendiendo ser reconocida de forma
nacional e internacional como un destino sostenible, competitivo y diversificado como
parte de su vision regional al 2026, siendo lider en turismo y cultura, posicionada

estratégicamente para articularse con los mercados globales (MINCETUR, 2022c).
3.2. PERIODO DE INVESTIGACION

La presente investigacion fue desarrollada en colaboracion con las agencias de

servicios turisticos, durante el 05 de Septiembre hasta el 12 de Noviembre del afio 2022.
3.3. PROCEDENCIA DEL MATERIAL
3.3.1 Tecnicas De Recoleccion

Se utilizd la técnica de entrevista que consiste en recopilar datos de un
grupo de personas, mediante una lista de preguntas predeterminadas, respondidas

por los individuos de forma escrita y anonima (Palella y Martins, 2017).
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3.3.2 Instrumentos Aplicados

a) Inventario:

El primer instrumento, consiste en una “lista de rasgos,
preferencias, intereses utilizados para evaluar caracteristicas o
habilidades personales” (Bolafos y Gonzélez, 2012); en este sentido, se
expone en la tabla 1, la informacidn técnica del inventario de inteligencia

emocional Bar-On ICE.

Tabla 1

Inventario De Inteligencia Emocional.

Bar-On Emotional Quotient Inventory

Autor: Reuven Bar-On.
Procedencia: Toronto, Canada.
NC de items: 30 items - 5 dimensiones.
Validado Por: Nelly Ugarriza Chévez.
Confiabilidad: Alfa de Cronbach = 0.85

Nota. Ficha técnica del instrumento.

En la tabla 1, exhibimos la informacion extraida de la ficha técnica
del instrumento seleccionado para realizar la medicion de la primera
variable, con una confiabilidad de 0,85 que es interpretada segun los
estandares del alfa de cronbach, como instrumento con alta fiabilidad para

el presente estudio y para los fines de nuestra investigacion.

b) Escala:
El segundo instrumento, se refiere a un “comjunto de
declaraciones que miden el grado en que las personas estan de acuerdo o

en desacuerdo con ellas” (Bolafios y Gonzalez, 2012); en este sentido, se
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expone en la tabla 2, la informacidn técnica de la escala de comunicacion

organizacional (ECO).

Tabla 2

Escala De Comunicacion Organizacional.

Escala de Comunicacion Organizacional

Autor: Carlos Fernandez Collado
Procedencia: Meéxico
N° de items: 28 items - 4 dimensiones.
Validado Por: Ana Isabel Abad
Confiabilidad: Alfa de Cronbach =0.90

Nota. Ficha técnica del instrumento.

En la tabla 2, exhibimos la informacion extraida de la ficha técnica
del instrumento seleccionado para realizar la medicion de la segunda
variable, con una confiabilidad de 0,90 que es interpretada segun los
estandares del alfa de cronbach, como instrumento con muy alta fiabilidad

para el presente estudio y para los fines de nuestra investigacion.
3.4. POBLACIONY MUESTRA
3.4.1 Poblacién

Hernandez et. al. (2014), manifiestan que la poblacion o universo es
definido como el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones, siendo la suma total de los elementos que comparten un grupo
de caracteristicas particulares y pueden constituir el universo propio para el
proposito del problema de investigacion planteado (Malhotra, 2008), por lo cual,
se ha considerado como poblacion total a los cuatrocientos nueve (409) agentes

turisticos que desempefian actividades en las agencias de servicios turisticos
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registradas en el directorio nacional de prestadores de servicios turisticos

calificados (MINCETUR, 2022a).

Tabla 3

Tamafio De Poblacion.

ESTRATO CLASIFICACION POBLACION
1 Operador Turisticos 319
2 Mayorista 34
3 Minorista 56

Nota. Clasificacion realizada por DIRCETUR.

3.4.2 Muestra

Segun Hernandez et. al. (2014) constituye un subgrupo de la poblacion de
interés sobre el cual se recolectaran datos, ademas que debe definirse y delimitarse
de antemano con precision, asi que “constituye un subconjunto finito y
representativo extraido de una poblacion que ha sido accesible para el estudio”
(Arias, 2006); para determinar la muestra de investigacion, se utilizé un muestreo
estratificado proporcional, segun Sucasaire (2022), se determina utilizando los

criterios estadisticos expresados a continuacion:

a) Calculo del tamafio de la poblacion (N):
N=E:+E2+Es
N =319 + 34 + 56
N =409

b) Célculo de la constante de proporcionalidad (C):

C=M/N
C=52/409
C=0.127
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c) Multiplicacion del tamafio del estrato por la constante de
proporcionalidad:
E1x C=319x0.127
E1x C =40,513
Eox C =34 x0.127
Eox C=4,318
Esx C =56 x0.127
EsxC=17,112
d) Aproximacion de resultados a cantidades enteras:
Para realizar el proceso de aproximar los resultados a cantidades enteras

mas proximas, expresamos el resultado en la siguiente tabla.

Tabla 4

Tamafio De Muestra Por Estrato.

ESTRATO CLASIFICACION MUESTRA
1 Operador Turistico 41
2 Mayorista 4
3 Minorista 7

Nota. Estadistica procesada.
e) Verificar que la suma de los tamafios de muestra para cada estrato es igual al
tamafo de muestra total (M).
M = Me1+ Me2 + M3
M=41+4+7

M =52
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3.5. DISENO ESTADISTICO

Al obtener los datos, se elabor6 una base de datos en el programa Microsoft Excel,
para luego procesar la informacion obtenida, fue necesario contar con equipos
electronicos que permitieron la ejecucion del software IBM SPSS Statistics 24,
herramienta atil para practicar la estadistica descriptiva e inferencial necesaria para
cumplir los objetivos de nuestra investigacion, por lo cual, se consiguieron frecuencias,
porcentajes, tablas y representaciones graficas de la muestra investigada; segin Berenson
y Levine (1995), la estadistica inferencial comprende a los métodos que permiten realizar
una estimacion de las caracteristicas propias de poblacion, en base particular de los
resultados extraidos de la muestra seleccionada, en este sentido, después de haber
procesado los datos obtenidos mediante nuestros instrumentos de recoleccion,
practicamos la prueba de normalidad Shapiro-Wilk, prueba de confiabilidad Alfa de
Cronbach, prueba de validez Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y coeficiente de correlacion

Rho Spearman para una visualizacion estadistica.

3.5.1 Normalidad Estadistica

Tabla s

Prueba De Normalidad.

Estadistico gl.  Significancia

Inteligencia Emocional ,161 52 ,001

Comunicacion Organizacional ,159 52 ,001

Nota. Estadistica procesada.

En la tabla 5, inferimos que la informacion recopilada con el inventario de
inteligencia emocional (Bar-On ICE) y la escala de comunicacion organizacional
(ECO), al practicar la prueba de normalidad Kolmovorov-Smirnorv, nos brinda
una significancia con un valor < 0,05, que se interpreta como datos que no tienen
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una distribucion normal y es necesaria la aplicacion de estadistica no paramétrica.

3.5.2 Confiabilidad Estadistica

Tabla 6

Prueba De Confiabilidad.

Alfa de Cronbach N° de Elementos
Inteligencia Emocional ,719 29

Comunicacion Organizacional ,938 28

Nota. Estadistica procesada.

En la tabla 6, se comprueba la consistencia y/o confiabilidad del inventario
de inteligencia emocional (Bar-On ICE), mediante la aplicacion de alfa de
cronbach, obteniendo un coeficiente de ,719 que se interpreta como un
instrumento con buena fiabilidad; por otra parte, se comprueba la consistencia y/o
confiabilidad de la escala de comunicacion organizacional (ECO) con la
aplicacion de alfa de cronbach, obteniendo un coeficiente de ,938 que se interpreta

como un instrumento con excelente fiabilidad para los fines de la investigacion.

3.5.3 Validez Estadistica

Tabla 7

Prueba De Validez.

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)

Inteligencia Emocional ,685

Comunicacion Organizacional ,698

Nota. Estadistica procesada.
En la tabla 7, se presentan los datos obtenidos con el inventario de
inteligencia emocional (Bar-On ICE), mediante la aplicacion de la medida Kaiser-

Meyer-Olkin (KMO), ofreciendo un valor de ,685 e indicando un analisis factorial
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adecuado; por otra parte, se presentan los datos obtenidos con la escala de
comunicacion organizacional (ECO), mediante la aplicacion de la medida Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO), ofreciendo un valor de ,698 e indicando un analisis factorial

adecuado.

3.5.4 Correlaciéon Estadistica

Tabla 8

Coeficiente De Correlacion Rho Spearman.

COEFICIENTE INTERPRETACION
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9/-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7/-0.89 Correlacién negativa alta
-0.4/-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2/-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01/-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01/0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2/0.39 Correlacion positiva baja
0.4/0.69 Correlacién positiva moderada
0.7/0.89 Correlacion positiva alta
0.9/0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota. Interpretacion del coeficiente de correlacion.

En la tabla 8, se expresan los pardmetros numéricos por cada intervalo
estadistico del coeficiente de correlacion Rho de Spearman, donde el valor -1
implica que existe una correlacion negativa grande y perfecta, el valor 0 indica
que no existe correlacion algunay el valor 1 indica una correlacion positiva grande
y perfecta, segun sea el caso, se realizara la interpretacion correspondiente en el

apartado de resultados.
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3.6. PROCEDIMIENTO

3.6.1 Enfoque De Investigacion

Segln Tamayo (2007) la investigacion cuantitativa es un contraste de
teorias existentes mediante las hipotesis surgidas consecuentemente, siendo
necesario la obtencion de muestras de forma aleatoria o discriminada, procurando
que represente a un fenémeno que es objeto del estudio respectivo; en este sentido,
nuestro interés esta centrado en conocer las percepciones de los agentes turisticos,
para que mediante técnicas de analisis estadisticos, podamos conocer y explicar
los resultados en su conjunto, es importante considerar que “nos permite conocer
la realidad de una manera mas imparcial, ya que se recogen y analizan variables
medibles” (Neill, Quezada y Arce, 2018), por lo mismo, realizamos una
investigacion cuantitativa, porque buscamos comprender fendmenos sociales
dentro de una realidad dindmica que se encuentra presente en las agencia de
servicios turisticos que analizamos, mediante instrumentos que permitieron

analizar los datos obtenidos de forma matematica, estadistica e informatica.

3.6.2 Alcance De La Investigacion

La investigacion fue desarrollada como una investigacion con alcance
correlacional, porque busco comprender la descripcion de las relaciones existentes
entre las variables de estudio significativas, utilizando coeficientes estadisticos
para determinar el grado, direccion e intensidad de las relaciones establecidas
entre nuestras variables estudiadas (Cancela et. al, 2010), en nuestro caso, las
variables inteligencia emocional y comunicacion organizacional con énfasis en

sus multiples dimensiones, fueron sometidas a la investigacion pertinente.
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3.6.3 Disefio De Investigacion

Esta investigacion cuenta con un disefio no experimental, debido a que no
se pretendio realizar ninguna manipulacion deliberada a las variables de estudio
planteadas, ademas que solo realizamos una simple observacion; con disefios
metodoldgicos que no manipulan ni controlan variables de estudio, enfocados en
la observacion pasiva de fendmenos que se desarrollan en sus ambientes naturales,

sin ninguna intervencion del investigador (APA, 2020).

La presente investigacion, busca dar solucion a un problema social de la
vida real y fue de aplicacion directa, siendo transversal ya que se recopilamos
datos en un momento determinado dentro de un horizonte temporal establecido y
unico; aseveremos que Herndndez et. al. (2014) consideran que el propdsito
fundamental de una investigacion transversal es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado, concepto que es coherente con los

objetivos planteados.

3.7. VARIABLES

3.7.1 Inteligencia Emocional

Segun Bar-On y Parker (2000) la inteligencia emocional esta definida
como el conjunto de habilidades emocionales, personales e interpersonales que
ejercen influencia en nuestra capacidad para enfrentar a las exigencias
ambientales, siendo considerado un factor importante para tener éxito en la vida e

influir en nuestro bienestar emocional.

En este sentido, Bar-On (1997) indica que “las personas emocionalmente

inteligentes son habiles para reconocer y expresar sus propias emociones, poseen
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una autoestima positiva, son capaces de llevar una vida feliz y mantener
relaciones interpersonales satisfactorias, sin depender de los otros”, es

importante indicar que las dimensiones son las siguientes:
a) Dimension Intrapersonal:

Se refiere al analisis propio de la autocomprension emocional y

la habilidad de visualizarse de manera positiva en su entorno de accion.
b) Dimension Interpersonal:

Relacionada al nivel de empatia y la responsabilidad social del
individuo, asi como su forma de establecer relaciones interpersonales

satisfactorias con sus pares.
c) Dimension Adaptabilidad:

Indica la habilidad para resolver y enfrentar problemas

cotidianos, adaptandose a un ambiente - contexto de manera eficaz.
d) Dimensién Manejo Del Estrés:

Referente a la tolerancia del estrés y al control de los impulsos,
también se incluye, el trabajo bajo presion y la respuesta ante eventos

estresantes del entorno.
e) Dimension Estado De Animo:

Concerniente al optimismo y la felicidad expresada en el marco
de una apreciacion positiva de los eventos transcurridos en su entorno y el

placer de participar en ellos de forma activa.
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3.7.2 Comunicacion Organizacional

Segun Fernandez (1999) la comunicacion organizacional, es comprendida
como el conjunto total de los mensajes intercambiados entre los integrantes de la
empresa, aquellos que laboran en el nivel directivo y operativo sin distincién
alguna, facilitando y agilizando el flujo comunicativo, siendo vital para influir en

las actitudes, comportamientos y opiniones con el publico (Fernandez, 2009).

Entendamos que la comunicacién estd comprendida como el proceso
social fundamental para el ser humano (Fernandez, 2014), permite conocer las
necesidades, dificultades e identificar areas de oportunidad para crear programas

de capacitacion, es importante indicar que las dimensiones son las que siguen:

a) Dimension Comunicacion Descendente:

Se refiere a la motivacion, el empoderamiento, el liderazgo y

compromiso con la organizacion.

b) Dimension Comunicacion Ascendente:

Relacionado con las relaciones interpersonales, la integracion

con el equipo y la iniciativa en eventos colaborativos.

C) Dimensién Comunicacién Horizontal:

Determinado por la empatia, el cumplimiento de las normas

establecidas y el trabajo en equipo para la convivencia saludable.

d) Dimensién Comunicacién Transversal:

Concerniente al grado de coordinacion y organizacion entre todas
las areas de la empresa.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

En el capitulo 4, presentamos los resultados de la investigacion, extraidos
mediante la aplicacion de estadistica descriptiva, expuestos en términos de frecuencias y
porcentajes, ademas se exhiben los resultados por objetivos planteados para establecer la
correlacion estadistica entre las variables de estudio, se realiza la contrastacion de
hipétesis correspondiente y finalmente, se procede a generar una discusion frente a los

resultados obtenidos a nivel general y especifico.

En primer orden, presentamos los resultados descriptivos a través de tablas de
frecuenciay gréaficos de barra donde se considera los porcentajes correspondientes, siendo

entregados a continuacion:

4.1.1 Nivel Descriptivo
Tabla 9

Inteligencia Emocional.

C.E. FRECUENCIA P. VALIDO P. ACUMULADO
Bueno 17 32,69% 32,69%
Promedio 35 67,31% 100%
TOTAL 52 100%

Nota. Estadistica procesada.
En la tabla 9 y figura 1, observamos que diecisiete agentes turisticos
(32,69%), manifiestan un cociente emocional promedio siendo indicio de una

capacidad emocional adecuada, mientras que treinta y siete agentes turisticos

55

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

8

(67,31%), presentan un buen cociente emocional, indicando una capacidad

emocional desarrollada dentro de las agencias de servicios turisticos.

Figura 1

Inteligencia Emocional.

Porcentaje

PROMEDIO BUEND
INTELIGENCIA EMOCIONAL (COCIENTE EMOCIONAL GLOBAL)

Tabla 10

Comunicacién Organizacional.

FRECUENCIA P. VALIDO P. ACUMULADO

Optima 13 25% 25%
Promedio 35 67,31% 92,31%
Reducida 4 7,69% 100%

TOTAL 52 100%

Nota. Estadistica procesada.

En latabla 10 y figura 2, se observa gue cuatro agentes turisticos (7,69%),
manifiestan un reducido coeficiente comunicativo, interpretindose como una
escasa habilidad comunicativa individual y en equipo, mientras que treinta 'y cinco
agentes turisticos (67,31%), expresan un coeficiente comunicativo promedio,

indicando una moderada habilidad comunicativa individual y en equipo, asi como
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trece agentes turisticos (25%), presentan un éptimo coeficiente comunicativo,

significando una excelente habilidad comunicativa individual y en equipo.

Figura 2

Comunicacién Organizacional.

60+

Porcentaje

67,31%

204

7,69%

REDUCIDO PRONEDIO OPTIMO
COMUNICACION ORGANIZACIONAL (COCIENTE COMUNICATIVO GLOBAL)

Tabla 11

Comunicacién Descendente.

FRECUENCIA P. VALIDO P. ACUMULADO

Optima 8 15,38% 15,38%
Promedio 30 57,69% 73,07%
Reducida 14 26,92% 100%

TOTAL 52 100%

Nota. Estadistica procesada.

En la tabla 11 y figura 3, se observa la dimension descendente, donde
catorce agentes turisticos (26,92%), manifiestan un reducido coeficiente
comunicativo, interpretandose como una escasa habilidad comunicativa
relacionada a la motivacion, empoderamiento, liderazgo y compromiso, mientras
que treinta agentes turisticos (57,69%), expresan un coeficiente comunicativo
promedio, significando una moderada habilidad comunicativa vinculada a la
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motivacion, empoderamiento, liderazgo y compromiso, asi como ocho agentes
turisticos (15,38%), presentan un 6ptimo coeficiente comunicativo, significando
una excelente habilidad comunicativa asociada a la motivacion, empoderamiento,

liderazgo y compromiso con la organizacion.

Figura 3

Dimension Descendente.

60

504

409

307 57 ,69%

Porcentaje

20+

26,92%

REDUCIDO PROMEDIO OPTIMO
COMUNICACION DESCENDENTE (COCIENTE COMUNICATIVO D1)

Tabla 12

Comunicacion Ascendente.

FRECUENCIA P.VALIDO P.ACUMULADO

Optima 14 26,92% 26,92%
Promedio 32 61,54% 88,46%
Reducida 6 11,54% 100%

TOTAL 52 100%

Nota. Estadistica procesada.

En la tabla 12 y figura 4, se observa que seis agentes turisticos (26,92%),
manifiestan un reducido coeficiente comunicativo, interpretindose como una
escasa habilidad comunicativa relacionada a las interacciones sociales, el sentido

de iniciativa e integracion de equipo, mientras que treinta y dos agentes turisticos
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(61,54%), expresan un coeficiente comunicativo promedio, significando una
moderada habilidad comunicativa vinculada a las interacciones sociales, el
sentido de iniciativa e integracion de equipo, asi como catorce agentes turisticos
(11,54%), presentan un Optimo coeficiente comunicativo, significando una
excelente habilidad comunicativa asociada a las interacciones sociales, el sentido

de iniciativa e integracion de equipo.

Figura 4

Dimension Ascendente.

60—

40

Porcentaje

61,54%

11,54%

T T .
REDUCIDO PROMEDIO OPTIMO

COMUNICACION ASCENDENTE (COCIENTE COMUNICATIVO D2)

Tabla 13

Comunicacion Horizontal.

FRECUENCIA P. VALIDO P. ACUMULADO

Optima 9 17.31% 17,31%
Promedio 35 67.31% 84,62%
Reducida 8 15,38% 100%

TOTAL 52 100%

Nota. Estadistica procesada.
En latabla 13 y figura 5, se observa que ocho agentes turisticos (17,31%),

manifiestan un reducido coeficiente comunicativo, interpretindose como una
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escasa habilidad comunicativa relacionada a la empatia y la convivencia
saludable, mientras que treinta y cinco agentes turisticos (67,31%), expresan un
coeficiente comunicativo promedio, significando una moderada habilidad
comunicativa vinculada a la empatia y la convivencia saludable, asi como nueve
agentes turisticos (15,38%) presentan un Optimo coeficiente comunicativo,
significando una excelente habilidad comunicativa asociada a la empatia y la

convivencia saludable.

Figura 5

Dimension Horizontal.

60—

2

o

E 404

[ 1]

2

-]

o

207
15,38%
0 T -
REDUCIDD PROMEDIO OPTIMOD
COMUNICACION HORIZONTAL (COCIENTE COMUNICATIVO D3)
Tabla 14

Comunicacion Transversal.

FRECUENCIA P. VALIDO P. ACUMULADO

Optima 12 23,08% 23,08%
Promedio 35 67,31% 90,39%
Reducida 5 9,62% 100%

TOTAL 52 100%

Nota. Estadistica procesada.
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En latabla 14 y figura 6, se observa que cinco agentes turisticos (23,08%),
manifiestan un reducido coeficiente comunicativo, interpretindose como una
escasa habilidad comunicativa relacionada a las actividades de coordinacion y
organizacion, mientras que treinta y cinco agentes turisticos (67,31%), expresan
un coeficiente comunicativo promedio, significando una moderada habilidad
comunicativa vinculada a las actividades de coordinacion y organizacion, asi
como doce agentes turisticos (9,62%), presentan un Optimo coeficiente
comunicativo, significando una excelente habilidad comunicativa asociada a las

actividades de coordinacion y organizacion.

Figura 6

Dimension Transversal.

60—

409

Porcentaje

209

9,62%

REDUCIDO PROMEDIO GRTIMO
COMUNICACION TRANSVERSAL (COCIENTE COMUNICATIVO D4)
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4.1.2 Por Objetivos De Investigacion

En segundo orden, presentamos los resultados obtenidos por objetivos de
investigacion, mediante tablas cruzadas extraidas del tratamiento estadistico con
la aplicacion SPSS, para determinar el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman y posteriormente precisar el grado de relacion entre las variables de

investigacion.

a) Objetivo Especifico 1:

Determinar la relacién entre inteligencia emocional y
comunicacion descendente en las agencias de servicios turisticos, Puno -

2022.

Tabla 14

Coeficiente De Correlacion V1-V2 (D1).

Inteligencia Comunicacion
Emocional Descendente
Rho de 1,000 ,710

Inteligencia Spearman

Emocional Sig. - ,000
(bilateral)
N 52 52
Rho de ,710 1,000
Comunicacién  Spearman
Descendente Sig. ,000 -
(bilateral)
N 52 52

Nota. Estadistica procesada.
En la tabla 14, se expresa la relacion entre inteligencia

emocional y comunicacion descendente en las agencias de
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servicios turisticos, siendo sometida al coeficiente de correlacion
Rho de Spearman para establecer el grado de asociacion de las

variables citadas y obteniendo un valor de ,710.

b) Objetivo Especifico 2

Determinar la relacién entre inteligencia emocional vy
comunicacion horizontal en las agencias de servicios turisticos, Puno -

2022.

Tabla 15

Coeficiente De Correlacion V1-V2 (D2).

Inteligencia  Comunicacion

Emocional Ascendente

Rho de 1,000 ,647
Inteligencia ~ Spearman

Emocional Sig. - ,000
(bilateral)

N 52 52

Rho de ,647 1,000
Comunicacion  Spearman

Ascendente Sig. ,000 -
(bilateral)

N 52 52

Nota. Estadistica procesada.

En la tabla 15, se expresa la relaciéon entre inteligencia
emocional y comunicacién ascendente en las agencias de servicios
turisticos, siendo sometida al coeficiente Rho de Spearman y

obteniendo un valor de ,647.
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C) Objetivo Especifico 3:

Determinar la relacién entre inteligencia emocional vy
comunicacion horizontal en las agencias de servicios turisticos, Puno -

2022.

Tabla 16

Coeficiente De Correlacion V1-V2 (D3).

Inteligencia Comunicacion

Emocional Horizontal
Rho de 1,000 ,691
Inteligencia Spearman
Emocional Sig. - ,000
(bilateral)
N 52 52
Rho de ,691 1,000
Comunicacion  Spearman
Horizontal Sig. ,000 -
(bilateral)
N 52 52

Nota. Estadistica procesada.

En la tabla 16, se expresa la relacién entre inteligencia
emocional y comunicacion horizontal en las agencias de servicios
turisticos, siendo sometida al coeficiente Rho de Spearman y

obteniendo un valor de ,691.

d) Obijetivo Especifico 4:

Determinar la relacién entre inteligencia emocional vy
comunicacion transversal en las agencias de servicios turisticos, Puno -

2022.
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Tabla 17

Coeficiente De Correlacion V1-V2 (D4).

Inteligencia Comunicacion
Emocional Transversal
Rho de 1,000 734
Inteligencia Spearman

Emocional Sig. - ,000
(bilateral)
N 52 52
Rho de 734 1,000
Comunicacion  Spearman
Transversal Sig. ,000 -
(bilateral)
N 52 52

Nota. Estadistica procesada.

En la tabla 17, se expresa la relaciéon entre inteligencia
emocional y comunicacion descendente en las agencias de
servicios turisticos, siendo sometida al coeficiente Rho de

Spearman y obteniendo un valor de ,734.

e) Objetivo Especifico 5:

Elaborar un plan de capacitacion en materia de inteligencia
emocional y comunicacion organizacional en favor de las agencias de

servicios turisticos, Puno - 2022.

El plan de capacitacion, se desarroll6 considerando la problematica
identificada, las variables de estudio y los resultados obtenidos en la
investigacion, tomando en consideraciéon la aplicacion practica de la

gestion emocional y la comunicacion efectiva del sector turistico local, en
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este sentido, se propone la realizacion de una capacitacion vivencial, que
permita a los participantes, encontrar herramientas que ayuden a su
desarrollo personal y profesional, en favor del turismo local y nacional,

encontrandose detallado en el acapite posterior (Anexo 8.5).
f) Objetivo General:

Establecer la relacion entre inteligencia emocional y comunicacion

organizacional en las agencias de servicios turisticos, Puno - 2022.

Tabla 18

Coeficiente De Correlacion V1-V2.

Inteligencia  Comunicacion

Emocional  Organizacional

Rho de 1,000 ,880
Inteligencia Spearman
Emocional Sig. (bilateral) - ,000
N 52 52
Rho de ,880 1,000
Comunicacién Spearman
Organizacional Sig. (bilateral) ,000 -
N 52 52

Nota. Estadistica procesada.

En la tabla 18, se expresa la relacién entre inteligencia
emocional y comunicaciéon organizacional en las agencias de
servicios turisticos, sometida al coeficiente Rho de Spearman y

obteniendo un valor de ,880.
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4.1.3 Comprobacion De Hipotesis

a) Hipotesis Especifica 1:

Hi.- Existe una relacién entre inteligencia emocional Yy
comunicacion descendente en las agencias de servicios turisticos, Puno -

2022.

Tabla 19

Contrastacion De Hipotesis Especifica 1.

VALOR INTERPRETACION

Rho de Spearman ,710 Correlacion Positiva Alta

Nota. Estadistica procesada.

En la tabla 19, practicamos la prueba de Rho de Spearman
para la hipdtesis especifica 1, obteniendo un coeficiente con un
valor de ,710 que segun los criterios establecidos en el apartado
disefio estadistico, referimos que existe una correlacion positiva
alta entre la inteligencia emocional y la comunicacion descendente,
ademas interpretamos que las variables pueden expandirse o

reducirse de forma directamente proporcional.

En este sentido, inferimos que mientras mayor capacidad
emocional manifiestan los agentes de servicios turisticos, existe
mayor tendencia para presentar una habilidad comunicativa
centrada en demostrar liderazgo, motivacion y compromiso, es
importante indicar que una adecuada gestion emocional
acompariada de un estilo comunicativo que denote compromiso y

motivacion, ayudara a los agentes turisticos a sentirse integrados a
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la empresa, encontrandose motivados para ejecutar sus actividades
cotidianas, ademas de estar comprometido con crear experiencias

memorables para su cartera de clientes.

b) Hipotesis Especifica 2:

Hi.- Existe una relacion entre inteligencia emocional y
comunicacion ascendente en las agencias de servicios turisticos, Puno -

2022.

Tabla 20

Contrastacion De Hipotesis Especifica 2.

VALOR INTERPRETACION

Rho de Spearman ,647 Correlacion Positiva Moderada

Nota. Estadistica procesada.

En la tabla 20, practicamos la prueba de Rho de Spearman
para la hipotesis especifica 2, obteniendo un coeficiente con un
valor de ,647 que segun los criterios establecidos en el apartado
disefio estadistico, referimos que existe una correlacion positiva
moderada entre la inteligencia emocional y la comunicacién
ascendente, ademas interpretamos que las variables pueden

expandirse o reducirse de forma directamente proporcional.

En este sentido, inferimos que mientras mayor capacidad
emocional manifiestan los agentes de servicios turisticos, existe
mayor tendencia para presentar una habilidad comunicativa
centrada en establecer relaciones interpersonales y demostrar

iniciativa, es importante indicar que una adecuada gestion
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emocional acomparfiada de un estilo comunicativo que permita
crear vinculos interpersonales y tomar la iniciativa en sus
actividades cotidianas, ayudara a los agentes turisticos, al momento
de participar en proyectos colaborativos, creando un mejor servicio
y en consecuencia, experiencias turisticas que fomenten el

desarrollo del sector en particular.

C) Hipotesis Especifica 3:

Hi.- Existe una relacién entre inteligencia emocional y
comunicacion horizontal en las agencias de servicios turisticos, Puno -

2022.

Tabla 21

Contrastacion De Hipotesis Especifica 3.

VALOR INTERPRETACION

Rho de Spearman ,691 Correlacion Positiva Moderada

Nota. Estadistica procesada.

En la tabla 21, practicamos la prueba de Rho de Spearman
para la hipétesis especifica 3, obteniendo un coeficiente con un
valor de ,691 que segun los criterios establecidos en el apartado
disefio estadistico, referimos que existe una correlacion positiva
moderada entre la inteligencia emocional y la comunicacion
horizontal, ademas interpretamos que las variables pueden

expandirse o reducirse de forma directamente proporcional.

En este sentido, inferimos que mientras mayor capacidad

emocional manifiestan los agentes de servicios turisticos, existe
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mayor tendencia para presentar una habilidad comunicativa para
respetar las normas establecidas y mostrar amplia capacidad para
trabajar en equipo, es importante indicar que una adecuada gestion
emocional acompafiada de un estilo comunicativo que permita
incentivar la practica del reglamento interno y la legislacion
vigente en el sector turismo, ademas de contar con la capacidad de
trabajar conjuntamente con los comparieros de labores, ayudard a
los agentes turisticos, a conocer los limites de sus funciones, asi
como tener en cuenta las normas legales del sector para crear
buenas experiencias turisticas, respetando la cultura de los lugares
visitados y haciendo posible realizar actividades de integracion
grupal con la participacion activa de la comunidad local, agentes

de servicios turisticos y los visitantes.

d) Hipotesis Especifica 4:

Hi.- Existe una relacién entre inteligencia emocional y
comunicacion transversal en las agencias de servicios turisticos, Puno -

2022.

Tabla 22

Contrastacion De Hipotesis Especifica 4.

VALOR INTERPRETACION

Rho de Spearman 734 Correlacion Positiva Alta

Nota. Estadistica procesada.
En la tabla 22, practicamos la prueba de Rho de Spearman
para la hipétesis especifica 4, obteniendo un coeficiente con un

valor de ,734 que segun los criterios establecidos en el apartado
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disefio estadistico, referimos que existe una correlacion positiva
alta entre la inteligencia emocional y la comunicacion transversal,
ademés interpretamos que las variables pueden expandirse o

reducirse de forma directamente proporcional.

En este sentido, inferimos que mientras mayor capacidad
emocional manifiestan los agentes de servicios turisticos, existe
mayor tendencia para presentar una habilidad comunicativa para
coordinar y organizar las actividades empresariales cotidianas
dentro de las agencias de servicios turisticos, es importante indicar
qgue una adecuada gestion emocional acompafiada de un estilo
comunicativo que permita ejecutar una coordinaciéon entre la
totalidad de los colaboradores junto con la capacidad de
organizacion, ayudara a los agentes turisticos, para emitir su
opinién personal, con una actitud de respeto por las posturas de
otros colaboradores, logrando un acuerdo que beneficie a la
empresa y abriendo la posibilidad de organizar actividades para
mejorar los servicios ofrecidos consolidando el turismo local y
generando experiencias inolvidables para los visitantes ayudando a

la consolidacidn del sector turisticos de la region.

e) Hipotesis General:

Hi.- Existe una relacién entre inteligencia emocional y
comunicacion organizacional en las agencias de servicios turisticos, Puno

- 2022.
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Tabla 23

Contrastacion De Hipotesis General.

VALOR INTERPRETACION

Rho de Spearman ,880 Correlacion Positiva Alta

Nota. Estadistica procesada.

En la tabla 23, practicamos la prueba de Rho de Spearman
para la hipdtesis general, obteniendo un coeficiente de ,880 que
segun los criterios establecidos en el apartado disefio estadistico,
tenemos una correlacién positiva alta, interpretando que la
inteligencia emocional se relaciona significativamente de forma
directa con la comunicacién organizacional.

En este sentido, inferimos que mientras mayor capacidad
emocional manifiestan los agentes turisticos, existe mayor
habilidad comunicativa en el desarrollo de sus actividades
cotidianas, es importante indicar que una adecuada gestidn
emocional acompafiada de un estilo comunicativo efectivo,
ayudara a que los agentes turisticos puedan ofrecer informacion
acertada sobre los paquetes disponibles y creando soluciones a
problemas acontecidos durante la visita a los atractivos
paisajisticos-culturales visitados, creando una experiencia
inolvidable en favor de las agencias turisticas y el sector

empresarial en su conjunto.
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4.2. DISCUSION

En la investigacion, se encontrd que el 32,69% de agentes turisticos, manifiestan
una buena inteligencia emocional y 67,31% expresan una inteligencia emocional
promedio, es comparable con los resultados obtenidos por Chucuya y Sucasaca (2021),
donde los participantes en un 15,4% presentan una elevada inteligencia emocional,
76,9% cuenta con una buena inteligencia emocional y 7,7% tienen un nivel promedio de
inteligencia emocional; por otra parte, debe considerarse que el cociente emocional ha
variado porcentualmente, debido a factores externos como la reduccién de la actividad
turistica a raiz de una crisis sanitaria latente, al realizar una breve comparacion, se
encuentra que en un periodo de “normalidad”, Bartra y Torres (2019) hallaron que el
58.2% de participantes, manifestaban un alto nivel de inteligencia emocional, sin
embargo es grato afirmar que se estdn planteando iniciativas que promuevan la
reactivacion economica del turismo, creando experiencias bioseguras sobre la base de la
riqueza cultural y natural de nuestro pais, con préacticas de sostenibilidad e inclusion
(MINCETUR, 2022b), estas estrategias deben considerar no solamente al rubro como un
componente economico, también debe visualizarse al agente turistico desde el enfoque
humano, es asi que Pira (2019) menciona que se suelen recibir escasas muestras genuinas
de afectividad, por lo que no existen espacios para la emocionalidad que desencadena una
despersonalizacion y hostilidad, emitiendo un resultado promedio de 17,3% de

agotamiento emocional en los colaboradores.

Por otra parte, 25% de agentes turisticos presentan una Optima comunicacion
organizacional, 67,31% tienen una comunicacion organizacional promedio y 7,69% con
una reducida comunicacion organizacional, en gran magnitud, por lo cual se afirma que
las habilidades comunicativas, guardan relacion con la capacidad emocional de los

agentes turisticos, resultados comparables a los obtenidos por Oviedo (2021) que
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encontrd que 53,6% de participantes manifiestan que existe una eficiente comunicacién
organizacional, asi como 46,4% indican la existencia de una moderada comunicacion
organizacional y se contrapone a los datos encontrados por Cardenas (2019) que arribé a
la conclusiéon que la comunicacion organizacional interna de la agencia turistica, es

percibida como medianamente inadecuada.

Es asi que Garcia (2020) en su investigacion, indica que la efectiva gestion
emocional ayuda a expandir el potencial comunicativo e influye significativamente en el
contexto relacional, afirmacion que se ajusta nuestros resultados en la dimensién
interpersonal, donde 73,08% de los agentes turisticos manifiestan un alto cociente
emocional y 61,54% expresan una comunicacion ascendente promedio, siendo indicativo
que la aptitud para mostrar empatia fue representada por un 57,69% de participantes con
una habilidad comunicativa promedio en la dimension descendente, resaltando que son
comparables con la investigacion de Avellaneda (2019) donde sefiala que cuando existe
mayor inteligencia emocional también se manifiestan las habilidades de negociacion

frente a un conflicto de mejor manera.

Finalmente, Corral (2018) concluye que los flujos comunicativos tienen una
relacion significativa con el compromiso adquirido por los agentes turisticos que
contribuyen a la sustentabilidad de la empresa, esto coincide con los aspectos
comunicativos relacionados con el liderazgo y el compromiso empresarial, resultados que
se desprenden de la investigacion realizada, donde se encuentra que en mayor medida,
los agentes turisticos cuentan con una comunicacion descendente promedio y asevera que
la habilidad comunicativa es un recurso clave para alcanzar los objetivos propios de las
agencias de servicios turisticos, en bien del todo el sector empresarial y de forma

particular en cada unidad de negocio segun las consideraciones planteadas.
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V. CONCLUSIONES

- Se establecio que existe una relacion entre inteligencia emocional y comunicacion
organizacional en las agencias de servicios turisticos, encontrandose un
coeficiente Rho-Spearman de 0,880 y observandose que existe una correlacion
directa positiva, por lo mismo referimos que las variables citadas, pueden
expandirse o reducirse de forma directamente proporcional y concluimos que

mientras mayor capacidad emocional, existird mayor habilidad comunicativa.

- Se determin6 que existe una relacion entre la inteligencia emocional y
comunicacion descendente en las agencias de servicios turisticos, encontrandose
un coeficiente Rho-Spearman de 0,710 y notandose que existe una correlacién
directa moderada, por lo mismo referimos que las variables citadas, pueden
expandirse o reducirse de forma directamente proporcional y concluimos que
mientras mayor sea la capacidad emocional, existira mayor habilidad
comunicativa para mostrar motivacion, liderazgo y compromiso dentro de las

agencias de servicios turisticos.

- Se determind que existe una relacion entre la inteligencia emocional y
comunicacion ascendente en las agencias de servicios turisticos, encontrandose
un coeficiente Rho-Spearman de 0,647 y notdndose que existe una correlacion
directa moderada, por o mismo referimos que las variables citadas, pueden
expandirse o reducirse de forma directamente proporcional y concluimos que
mientras mayor sea la capacidad emocional, existira mayor habilidad
comunicativa para establecer relaciones interpersonales y demostrar iniciativa en

eventos colaborativos dentro de las agencias de servicios turisticos.
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- Se determind que existe una relacion entre la inteligencia emocional y
comunicacion horizontal en las agencias de servicios turisticos, encontrandose un
coeficiente Rho-Spearman de 0,691 y expresando que existe una correlacion
directa alta, por lo cual referimos que las variables citadas, pueden expandirse o
reducirse de forma directamente proporcional y concluimos que mientras mayor
sea la capacidad emocional, existira mayor habilidad comunicativa para respetar
las normas establecidas y mostrar capacidad para trabajar en equipo dentro de las

agencias de servicios turisticos.

- Sedeterminé que existe una relacion entre inteligencia emocional y comunicacion
transversal en las agencias de servicios turisticos, encontrandose un coeficiente
Rho-Spearman de 0,734 y expresando que existe una correlacién directa alta, por
lo mismo referimos que las variables citadas, pueden expandirse o reducirse de
forma directamente proporcional y concluimos que mientras mayor sea la
capacidad emocional, existira mayor habilidad comunicativa para coordinar y

organizar las actividades cotidianas dentro de las agencias de servicios turisticos.

76

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

VI. RECOMENDACIONES

Fomentar la practica de la gestion emocional en el &mbito de accion propio del
rubro turistico, sera de vital no solo en beneficio personal del agente turistico, sino
por el contrario, ayudara a crear una comunidad entre todos los componentes de
la empresa para lograr ofrecer un mejor servicio, generando la capacidad de
empatizar y ayudar a solucionar ciertas divergencias que puedan presentarse en
sus labores diarias, ademas si se tiene la habilidad de comunicacion asertiva, se

podré lograr trabajar en un entorno de confianza y transparencia en todo momento.

Por lo cual es fundamental crear espacios de capacitaciéon donde no solo se
aborden temas especializados como la normativa vigente del sector o los nuevos
protocolos de bioseguridad, sino es prioritario que se pueda dar énfasis a ejercitar
las habilidades blandas, de forma particular y con referencia a nuestra
investigacion, se debe iniciar con la gestion emocional, empatia, comunicacion
efectiva y escucha activa dentro de las agencias de servicios turisticos, bajo esta
linea, también se recomienda considerar los resultados extraidos producto de la
tesis realizada para plantear la creacion de conferencias, talleres y programas de
capacitacion que puedan aportar al fortalecimiento del sector turisticos desde un
enfoque centrado la persona, con la colaboracion de las distintas disciplinas
cientificas y con la participacién activa de las instituciones publicas, privadas e

interesados en el fomento del turismo dentro de nuestra regién y pais.

Es necesario indicar que los agentes turisticos tienen un contacto directo con los
clientes y suelen ejercer su labor en lugares diversos de nuestra region, si bien son
parajes conocidos, es necesario comunicar de forma efectiva y tener la capacidad

emocional necesaria para adaptarse a los cambios latentes de nuestra realidad

77

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadament

esta tesls



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

actual, no solo desde el punto de vista sanitario sino también desde la realidad
politica y social que afecta directamente a este sector empresarial en nuestro pais
y puede cambiar la percepcidn optimista que se veia creciente al declararse el fin
del estado de emergencia sanitaria y al impulsarse estrategias para fomentar la
visita a los circuitos turisticos a través de viajes bioseguros mediante las nuevas

normas publicadas.

- Finalmente, el compromiso de los agentes turisticos debe prevalecer ante
cualquier adversidad que se les presente durante sus actividades diarias, por lo
mismo debe ser reconocido y valorado como un mecanismo de motivacion, asi
como debe otorgarse un alto valor a cada cliente por el tiempo y los recursos
econdémicos que invierte para visitar nuestra region, debemos crearle una
experiencia Unica durante su estancia y establecer vinculos comunicativos de
confianza para permitir que el visitante, pueda contar con los agentes turisticos
frente a cualquier inconveniente durante su viaje, demostrando que cuentan con

una elevada capacidad emocional y con una éptima habilidad comunicativa.
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ANEXOS

8.1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla 24

Matriz De Consistencia.

PROBLEMA

GENERAL

OBJETIVO

GENERAL

HIPOTESIS

GENERAL

VARIABLES DE

ESTUDIO (G)

METODOLOGIA

¢;Cual es la relacién
entre inteligencia
emocional y
comunicacion
organizacional en las
agencias de servicios

turisticos, Puno -

Establecer la relacion
entre inteligencia
emocional y
comunicacion
organizacional en las
agencias de servicios

turisticos, Puno -

Existe una relacién
entre inteligencia
emocional y
comunicacion
organizacional en las
agencias de servicios

turisticos, Puno -

V1: Inteligencia

Emocional.

V2: Comunicacién

Organizacional.

20227 2022, 2022.
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DE
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS ESTUDIO (E)

¢Cual es la relacién
entre inteligencia
emocional y
comunicacion

descendente en las

Determinar la relacion
entre inteligencia
emocional y
comunicacion

descendente en las

Existe una relacién
entre inteligencia
emocional y
comunicacion

descendente en las

V1: Inteligencia

Emocional.

V2: Comunicacién

Organizacional

Investigacion cientifica.

Disefio no experimental.

Tipo cuantitativo.

Alcance correlacional.

agencias de servicios agencias de servicios agencias de servicios (Dimensién
turisticos, Puno - turisticos, Puno - turisticos, Puno - Descendente).
2022? 2022. 2022.
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¢Cuél es la relacion Determinar la relacion

entre inteligencia entre inteligencia

emocional y emocional y

comunicacién comunicacion

ascendente en las ascendente en las

agencias de servicios agencias de servicios

turisticos, Puno - turisticos, Puno -

20227 2022.

¢Cudl es la relacién Determinar la relacion

entre inteligencia entre inteligencia

emocional y emocional y

comunicacion comunicacién

horizontal en las horizontal en las

agencias de servicios agencias de servicios

turisticos, Puno - turisticos, Puno -

20227 2022.

¢Cual es la relacién Determinar la relacion

entre inteligencia entre inteligencia

emocional y emocional y

comunicacion comunicacion

transversal en las transversal en las

agencias de servicios agencias de servicios

turisticos, Puno - turisticos, Puno -

20227

Existe una relacion V1: Inteligencia

entre inteligencia Emocional.

emocional y

comunicacién V2: Comunicacién

ascendente en las Organizacional

agencias de servicios (Dimension
turisticos, Puno - Ascendente).

2022.

Existe una relacién V1: Inteligencia

entre inteligencia Emocional.

emocional y

comunicacion V2: Comunicacién

horizontal en las Organizacional

agencias de servicios (Dimension
turisticos, Puno - Horizontal).

2022.

Existe una relacién V1: Inteligencia

entre inteligencia Emocional.

emocional y

comunicacion V2: Comunicacién

transversal en las Organizacional

agencias de servicios (Dimensién

turisticos, Puno - Transversal).

2022. 2022.
¢ Cual es la propuesta Elaborar un plan de

de valor en capacitacion en

inteligencia emocional inteligencia emocional V1: Inteligencia
y comunicacion y comunicacion N/A Emocional.
organizacional para las organizacional en
agencias de servicios favor de las agencias V2: Comunicacion
turisticos, Puno - de servicios turisticos, Organizacional
2022? Puno - 2022.
Nota. Elaboracién Propia.
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8.2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Tabla 25

Matriz De Operacionalizacion.

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO AUTOR

Autocomprensién.  3,7,17, 21,

Intrapersonal Visualizacion 28
Positiva.
Empatia. Version
Responsabilidad 2,5,9, 10, Original:
Interpersonal Social. 14, 18, 20,
Relaciones 24 Inventario De Rauven
Inteligencia Interpersonales. Inteligencia Bar-On
Emocional Emocional Bar-On
(ICE)
Enfrentary 12, 16, 22,
Adaptabilidad Solucionar 25, 30
Problemas. Validacion
Peruana:
Tolerancia Al Nelly
Manejo Del Estrés Estrés. 6, 8, 11, 15, Ugarriza
Control De 26, 27
Impulsos.
Estado De Animo Optimismo. 1,4, 13,19,
Felicidad. 23,29
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Descendente
Comunicacion Ascendente
Organizacional
Horizontal
Transversal

Motivacion.
Trabajo En

Equipo.

Relaciones

Interpersonales.

Normas y Reglas.

Empatia.

Coordinacién.

Organizacion.

1,2,3,4,5,

6,7,8,9 10

11,12, 13,
14, 15, 16,

17,18, 19

20. 21. 22.

23.24

25, 26, 27,

28

Version
Original:
Carlos
Escala De Fernandez.
Comunicacion
Organizacional
(EMA)
Validacion
Peruana:
Ana Isabel
Abad

Nota. Elaboracion Propia.
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8.3. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
8.3.1. INVENTARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL (BAR-ON ICE).
A continnacién, encontrara algunas afirmaciones sobre sus emociones y sentimientos, lea atentamente cada

frase e indique por favor, el grado de acuerdo o desacuerdo con respecto a las siguientes afirmaciones.

(1) Muy Rara Vez (2) Rara Vez (3) A Menudo (4) Muy a Menudo

. Me importa lo que les sucede a las personas.

. Es facil decirle a la gente cémo me siento.

. Me gustan todas las personas que conozco.

. Soy capaz de respetar a los demads.

. Me molesto demasiado de cualquier cosa.

. Puedo hablar facilmente sobre mis sentimientos.

. Pienso bien de todas las personas.

. Peleo con la gente.

O oo NI | W] B W M| e

. Tengo mal genio.

10. Puedo comprender preguntas dificiles.

It
—

. Nada me molesta.

s
NS ]

. Es dificil hablar sobre mis sentimientos mas intimos.

—
w

. Puedo dar buenas respuestas a preguntas dificiles.

—
S

. Puedo facilmente describir mis sentimientos.

[
wh

. Debo decir siempre la verdad.

[y
(=2}

. Puedo tener muchas maneras de responder una pregunta dificil.

—
)

. Me molesto facilmente.

p—
oo

. Me agrada hacer cosas para los demads.

[
O

. Puedo usar facilmente diferentes modos de resolver los problemas.

b2
(=]

. Pienso que soy el (la) mejor en todo lo que hago.

[}
—

. Para mi es facil decirles a las personas cémo me siento.

[N
[\

. Cuando respondo preguntas dificiles trato de pensar en muchas soluciones.

(30 ]
(O8]

. Me siento mal cuando las personas son heridas en sus sentimientos.

(]
g

. Soy bueno (a) resolviendo problemas.

(S0 ]
h

. No tengo dias malos.

[\
[=)}

. Me es dificil decirle a los demds mis sentimientos.

(S0
~J

. Me disgusto ficilmente.

[\
oo

. Puedo darme cuenta cuando mi amigo (a) se siente triste.

29. Cuando me molesto actiio sin pensar.

30. Sé cudndo la gente estd molesta aun cuando no dicen nada.

Nota. Instrumento adaptado de Bar-On (1997)
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8.3.2. ESCALA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

A continuacidén, encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados con la comunicacién en su irea de
trabajo; cada una tiene tres opiniones para responder de acuerdo a lo que describa mejor y refleje su punto de
vista al respecto.

(0) Nunca (1) A Veces (2) Siempre

1. Mi jefe me ha explicado claramente las funciones de mi puesto y mis limites de responsabilidades.

2. La direccién manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un sentido comiin de misién ¢ identidad

entre sus miembros.

3. Mi jefe usualmente utiliza los medios de comunicacién como: reuniones, e-mail, teléfono, circulares, etc.

4. El jefe se preocupa por mantener un buen trabajo en equipo.

5. El jefe me informa cuando hay cambios en las prioridades de mi trabajo.

6. El jefe se preocupa por lograr un clima de apertura y confianza al interior del equipo.

7. Mi jefe reconoce cuando hago bien mi labor.

8. Periédicamente se ejercita la retroalimentacién y cémo ti trabajas respecto de las expectativas.

9. Tu jefe te incita periédicamente a que hables u expreses tus puntos de vista de una manera franca.

10. Existe retroalimentacién promedio, por parte de la jefatura, centrada en el desempeiio de tu trabajo.

11. Usualmente en la organizacién cuando hay una ceremonia se realizan reuniones con los jefes.

12. Mantengo una buena comunicacién con mi jefe,

13. Tengo conocimiento sobre el uso de herramientas tecnolégicas que permiten la comunicacidén fluida

dentro de mi 4rea de trabajo.

14. Se reconoce la cooperacion y el trabajo de equipo en tu unidad o drea.

15. Me parece que la forma de comunicacién a través de email es efectiva.

16. La institucién cuenta con un buzén de sugerencias para los trabajadores.

17. Cuando resuelvo alguna duda lo comunico a mis superiores.

18. La comunicacidn entre las personas que laboran en la institucién se da como un hecho natural por estar

inmersos en una organizacion.

19. En mi 4rea de trabajo y/o institucién tengo dificultades para que llegue la informacién a tiempo.

20. En la organizacién donde usted trabaja se han establecido procedimientos o mecanismos para la

comunicacion entre personas del mismo nivel de puesio.

21. En la institucion compartimos funciones entre los trabajadores de la misma drea de trabajo.

22. El 4rea de contabilidad apoya al drea administrativa.

23. Cree que en otras dreas de trabajo existen los rumores.

24. Existe una buena comunicacién entre otras dreas de trabajo.

25. En el drea compartimos la informacién y coordinamos las actividades con otras dreas de trabajo.

26. Es ficil contactarse con los demds trabajadores que hacen parte de su departamento de trabajo.

27. La informacidén que se emite a otras 4reas es organizada.

28. La informacién que se emite a otras 4reas es organizada.

29. Existe una buena coordinacién para el procesamiento de la informacién para otras dreas de trabajo.

Nota. Instrumento adaptado de Fernandez (1999)
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8.4. BAREMOS POR VARIABLES.

Tabla 26

Baremo De Inteligencia Emocional.

COCIENTE EMOCIONAL VALOR MINIMO VALOR MAXIMO
Excelente 103 pts. 120 pts.
Bueno 85 pts. 102 pts.
Promedio 67 pts. 84 pts.
Bajo 46 pts. 66 pts.
Escaso 30 pts. 48 pts.

Nota. Criterio psicométrico del instrumento.

En la tabla 26, observamos los criterios numéricos para calcular el cociente
emocional y la interpretacion de la inteligencia emocional, donde el valor minimo es 30
puntos que implica un escaso cociente emocional, interpretado como reducida capacidad
emocional y por otro lado, el maximo valor esta representado por 103 puntos que implica

una excelente cociente emocional, interpretado como notable capacidad emocional.

Tabla 27

Baremo Comunicacion Organizacional.

COEFICIENTE COMUNICATIVO VALOR MINIMO VALOR MAXIMO
Optima 39 pts. 54 pts.
Promedio 19 pts. 38 pts.
Reducida 0 pts. 18 pts.

Nota. Criterio psicométrico del instrumento.

En la tabla 27, observamos los puntos de corte para interpretar el coeficiente
comunicativo y la interpretacion global de la comunicacion organizacional, donde el valor
minimo de la escala es 0 puntos, una baja habilidad comunicativa y se interpreta como
una comunicacion organizacional reducida, por otro lado, el maximo valor esta

representado por 54 puntos, manifestando una excelente habilidad comunicativa.
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8.5. BASE DE DATOS.

Figura 7

Datos Agrupados V1

Bice(m

BicEn

8
H

ice2s

9

Bicez

€ BBl | BIE2 | BAE3 | BACES | BIES | BICEG | BICE7 | BICE | BICES | BICEWD  BICEN | BICERZ | BICED) | BICEM | BICEDS | BICELS | BACED | BICEIS | BICEN | BICE20

NOMERO.
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8.7. PROPUESTA DE VALOR

Figura 9

Plan De Capacitacion

PLAN DE CAPACITACION

$
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PRESENTACION

La inteligencia emocional esta definida como el conjunto de habilidades
emocionales, personales e interpersonales que ejercen influencia en nuestra capacidad
para enfrentar a las exigencias ambientales, siendo considerado un factor importante para
tener éxito en la vida e influir en nuestro bienestar emocional, se ha considerado dicho
problema como una situacién complicada de evitar durante el desarrollo de las actividades
cotidianas, mientras que la comunicacion organizacional, es comprendida como el
conjunto total de los mensajes intercambiados entre los integrantes de la empresa como
son aquellos que laboran en el nivel directivo, los agentes turisticos y similares sin
distincion alguna; en esta linea, sera interesante realizar actividades para encontrar
maneras de gestionar adecuadamente las emociones de cada agente de turismo y encontrar
maneras de construir una comunicacién asertiva dentro del ambito de sus competencias
propias, nuestra propuesta pretende compartir herramientas para adoptar un estilo de vida
mas saludable a partir un taller vivencial, tomando como base principal a los resultados
obtenidos de la investigacion y las experiencias propias adquiridas en la formacion

profesional en ciencias administrativas.

SEGMENTO POBLACIONAL

La poblacion participante del taller, estd conformada por los agentes de servicios
turisticos, dirigido a colaboradores de ambos sexos, entre un intervalo de edad de 18 afios
a 42 anos de edad y excepcionalmente, se abre la posibilidad de incluir a personas que se

encuentren relacionados al ambito turistico a nivel profesional, laboral o académico.

JUSTIFICACION

El desarrollo de la gestion emocional y la comunicacion asertiva es un problema

de interés general en el sector empresarial, incluso adquiere una mayor relevancia frente
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las circunstancias actuales en el pais y el mundo, no es nuestra intencion, referirnos
exclusivamente a la pandemia global generada por la afeccion de COVID-19 que causo

un grave dafio a la economia del sector turistico.

Ocasionando un cambio en el estado emocional en los agentes de servicios
turisticos, al verse imposibilitados de ejecutar sus actividades laborales, asi mismo las
formas de comunicacion con el area directiva y con los colaboradores, puede haberse
visto limitada al uso de videollamadas que estuvieron sujetas a perdidas de conexién o

distorsiones comunicativas que sesgaron el mensaje transmitido.

En la region Puno, la pandemiay la crisis sociopolitica han afectado drasticamente
la actividad turistica y por consecuencia, la economia local se recupera de forma muy
pausada, en este contexto, nuestro taller ofrece herramientas actuales, dindmicas y
contextuales para generar en el participante, la habilidad de gestionar sus emociones y
construir un estilo comunicativo asertivo para el desenvolvimiento dentro y fuera de la

agencia de servicios turisticos.

OBJETIVOS

a) Objetivo General:

Alcanzar la participacion de las personas comprendidas en el segmento
poblacional descrito, a un nivel presencial y/o virtual, con contenido teérico-
practico, asi como realizar una intervencion oportuna a nivel personal y
empresarial, con los alcances que corresponden a la carga curricular desarrollada
en la carrera profesional de administracion y la capacitacion adicional que se

adquirio de forma personal.

99

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

b) Objetivos Especificos:

Proporcionar una adecuada orientacion sobre la importancia de gestionar

las emociones dentro de las agencias de servicios turisticos.

Desarrollar habilidades de comunicacion efectiva y trabajo colaborativo

dentro de las agencias de servicios turisticos.

Actualizar y extender la informacion existente sobre ejecucion de buenas

practicas dentro del sector turistico.

Contribuir a lograr un buen nivel de eficiencia de forma personal
individual e incrementar el rendimiento colectivo dentro de las agencias de

servicios turisticos.

Apoyar al desarrollo empresarial del sector turistico y co-crear

oportunidades de mejora para consolidar el turismo regional.

INTERVENCION ESPECIALIZADA

Se llevard bajo una propuesta metodoldgica estrictamente vinculada con los
objetivos y metas propuestos en la investigacion, bajo un enfoque de practicas éticas y

responsabilidad social en todo momento.

a) Exploracion: Nos enfocamos en revisar las fuentes documentarias
pertinentes como los instrumentos y técnicas necesarias para la realizar el taller,
asi como identificar un problema latente y una poblacion que requiera nuestra
ayuda para su solucién 6ptima, misma que se detalla en la investigacion realizada.

b) Transicion: Nos centramos en codificar la informacion teorica

revisada para trasmitir ideas concretas y soluciones redituables para las personas
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que padezcan del problema como también establecer estrategias comunicativas
para reforzar e interiorizar el mensaje del taller propuesto.

c) Consolidacion: Aplicar el contenido teorico-practico con el
publico objetivo, a través de las estrategias, dindmicas, técnica e instrumentos

establecidos en las fases anteriores, a nivel presencial y/o virtual.

TEMATICA:

Para el desarrollo del evento es oportuno establecer el contenido temaético tedrico
y practico que serda compartido con el pablico objetivo, en esta oportunidad consideramos
el uso de los conocimientos adquiridos en ciencias administrativas, también se aplican
herramientas de otras disciplinas como la comunicacidn, la psicologia y especificamente
la administracion turistica; bajo estas caracteristicas, se han definido los ejes tematicos

del taller y son las que siguen:

Tabla 28

Ejes Del Evento.

Gestion Emocional Ser conscientes de las emociones que sentimos, aceptarlas
y regularlas si es necesario.

Respetar tus ideas y opiniones, asi como demostrar respeto
Comunicacién Asertiva por las ideas ajenas, siempre siendo concreto, conciso y
claro para evitar incongruencias.

Observar el sector turistico desde una Optica especializada,

Desafios Del Sector Turismo considerando nuestras variables de investigacion y el
contexto politico, social y sanitario actual de nuestra
region.
101

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Aprender a tomar conciencia de los sentimientos propios y
Integracion Emocional expresarlos convenientemente; tienen la finalidad de
desarrollar la empatia y el autoconocimiento.

Nota. Elaboracion Propia.
METODOLOGIA DE CAPACITACION

Se desarrolla con fundamentos tedricos y cientificos sobre las ciencias
administrativas, con énfasis en los servicios turisticos, siendo acompafiado de dinamicas

grupales, técnicas e instrumentos necesarios durante el desarrollo del evento.

Figura 10

Tipo De Capacitacion.

Desarrollar habilidades blandas
en los agentes turisticos.

Centrado en la préacticay

CAPACITACION VIVENCIAL S .
aplicacion inmediata.

Aplicando la gestién emocional y
la comunicacién efectiva
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Figura 11

Modalidad De Capacitacion.

Actualizacion: Dirigido a proporcionar
—— | orientacion sobre las nuevas practicas de
viajes bioseguros.

Complementacion: Buscando incentivar la

CAPACITACION VIVENCIAL inteigencia emocional y comunicacion
dentro de sus actividades cotidianas.

Especializacion: Desarrollar habiidades

— | blandas para ofrecer mejores experiencias

de turismo en beneficio de las agencias y
la region.

Figura 12

Nivel De Capacitacion.

Basico: Centrado en la informacion
esencial sobre inteligencia emocional y
comunicacion organizacional.

Intermedio: Dirigido a contextualizar la

CAPACITACION VIVENCIAL gestion emocional y comunicacion
efectiva en el sector turistico.

Avanzado: Crear una visién profunda
sobre la aplicacion de herramientas para
gestionar emociones y practicar un estilo

de comunicacion efectivo.
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RECURSOS REQUERIDOS:

a) Recursos Humanos: Para el desarrollo de la presente actividad en la
modalidad presencial y online, sélo es necesaria la participacion de un facilitador, siendo
el Unico responsable por la aplicacion y direccion del evento, asi como de los resultados

que se obtengan Estadistica procesada.

b) Recursos Materiales: Cuando se desarrolle a nivel presencial sera
necesario contar con materiales fisicos y multimedia como separatas, diapositivas, videos,
dinamicas e instrumentos; mientras que cuando se lleve a cabo en una plataforma virtual,
solo sera necesario tener digitalizado todo el material y contar con una buena conexion

de internet.

C) Recursos Financieros: El taller es autofinanciado con recursos propios
del facilitador-tesista, debido a que no se trata de una actividad con intencidn pecuniaria
ni similares, por el contrario, es un evento abierto totalmente gratuito con fines de
promocion y sensibilizacién de la importancia de gestionar las emociones y practicar la

comunicacion asertiva con énfasis en el sector turistico.

PRESUPUESTO
Tabla 29

Presupuesto Detallado.

DESCRIPCION C. UNITARIO (S/.) CANTIDAD C. TOTAL (S/.)
1. Materiales y 50 1 50
Suministros
2. Alquiler De Proyector 45 1 45
3. Alquiler De Local 50 1 50
4. Fotocopias 20 1 15
5. Imprevistos 20 1 20

Nota. Elaboracion Propia.
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RESPONSABILIDAD DE EJECUCION:

Esta a cargo del B.Sc. Renzo loshep Rojas Cala, actual candidato al titulo

profesional de Licenciado En Administracion, por la Universidad Nacional Del Altiplano.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES:
Tabla 30

Actividades Programadas.

Presentacion del ponente y una explicacion

Presentacion - Exordio 5 min.

breve de las actividades del taller.

Dinamica de Conexion Ejecutar la dindmica grupal propuesta. 8 min.

Abordar gestion emocional como un problema
de interés particular y focalizar las
Contextualizacién herramientas de comunicacion asertiva, asi 12 min.
como discutir los desafios actuales del sector

turismo.

Poner en practica los ejercicios de gestion
emocional y comunicacién asertiva
Integracion Emocional desarrollados, finalmente interiorizar todo lo 20 min.
tratado en el evento para mejorar las
actividades turisticas de los asistentes.

Nota. Elaboracién Propia.
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8.8. DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD

Vicerrectorado
de Investigacion

Repositorio
Institucional

Universidad Nacicnal
del Altiplano Pung

DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

Por el presente documento, Yo RENZO IOSHEP ROJAS CALA., identificado con DNI N° 70445805, en

mi condicién de egresado de:

X Escuela Profesional, [ Programa de Segunda Especialidad, [ Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION

Informo que he elaborado el/la B Tesis o [0 Trabajo de Investigacion para la obtencién de OO Grado

X Titulo Profesional denominado:

“INTELIGENCIA EMOCIONAL Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN
LAS AGENCIAS DE SERVICIOS TURISTICOS, PUNO - 2022”

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracién, me someto a las disposiciones legales vigentes y a las
sanciones correspondientes de igual forma me someto a las sanciones establecidas en las Directivas y otras
normas internas, asi como las que me alcancen del Cdédigo Civil y Normas Legales conexas por el
incumplimiento del presente compromiso

Puno, 17 de Julio del 2023

FIRMA (obligatoria) Huella
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8.9. AUTORIZACION PARA REPOSITORIO INSTITUCIONAL

Vicerrectorado
de Investigacion

Repositorio
Institucional

- JFE # | Universidad Nacional
} del Altiplano Punc
Ly

AUTORIZACION PARA EL DEPOSITO DE TESIS O TRABAJO DE
INVESTIGACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL

Por el presente documento, Yo RENZO IOSHEP ROJAS CALA, identificado con DNI N° 70445805, en mi

condicién de egresado de:

X Escuela Profesional, [J Programa de Segunda Especialidad, O Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION

Informo que he elaborado el/la X Tesis o 0 Trabajo de Investigaciéon para la obtencién de OO Grado

Titulo Profesional denominado:

“INTELIGENCIA EMOCIONAL Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN
LAS AGENCIAS DE SERVICIOS TURISTICOS, PUNO - 2022”

Por medio del presente documento, afirmo y garantizo ser el legitimo, tinico y exclusivo titular de todos los
derechos de propiedad intelectual sobre los documentos arriba mencionados, las obras, los contenidos, los
productos y/o las creaciones en general (en adelante, los “Contenidos™) que seran incluidos en el repositorio
institucional de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno.

También, doy seguridad de que los contenidos entregados se encuentran libres de toda contraseia,
restriccién o medida tecnolégica de proteccién, con la finalidad de permitir que se puedan leer, descargar,
reproducir, distribuir, imprimir, buscar y enlazar los textos completos, sin limitacion alguna.

Autorizo a la Universidad Nacional del Altiplano de Puno a publicar los Contenidos en el Repositorio
Institucional y, en consecuencia, en el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacién de
Acceso Abierto, sobre la base de lo establecido en la Ley N° 30035, sus normas reglamentarias,
modificatorias, sustitutorias y conexas, y de acuerdo con las politicas de acceso abierto que la Universidad
aplique en relacion con sus Repositorios Institucionales. Autorizo expresamente toda consulta y uso de los
contenidos, por parte de cualquier persona, por el tiempo de duracién de los derechos patrimoniales de autor y
derechos conexos, a titulo gratuito y a nivel mundial.

En consecuencia, la Universidad tendra la posibilidad de divulgar y difundir los Contenidos, de manera total o
parcial, sin limitacién alguna y sin derecho a pago de contraprestacién, remuneracién ni regalia alguna a
favor mio; en los medios, canales y plataformas que la Universidad y/o el Estado de la Reptiblica del Perd
determinen, a nivel mundial, sin restricciéon geogrdfica alguna y de manera indefinida, pudiendo crear y/o
extraer los metadatos sobre los Contenidos, e incluir los Contenidos en los indices y buscadores que estimen
necesarios para promover su difusion.

Autorizo que los Contenidos sean puestos a disposicién del puiblico a través de la siguiente licencia:

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirlgual 4.0 Internacional. Para ver una copia de
esta licencia, visita: https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

En senal de conformidad, suscribo el presente documento.

Puno, 17 de Julio del 2023

FIRMA' (obligatoria) Huella
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