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RESUMEN

Introduccidn. La presente investigacion surge ante la necesidad de fortalecer el bienestar
emocional de los colaboradores del 4rea comercial de una institucién educativa superior
del distrito de San Isidro, debido a que el estrés laboral, los conflictos y las deficiencias en
la comunicacién afectan las relaciones interpersonales y el desempefio laboral. Objetivo.
Proponer un programa de capacitacion en comunicacion asertiva para mejorar el bienestar
emocional de los colaboradores del area comercial en el afio 2025. Metodologia. La
investigacion presenta un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con disefio no
experimental, de corte transversal y nivel descriptivo-propositivo. La informacion ha sido
recopilada mediante un cuestionario en linea, el cual fue aplicado a los colaboradores para
identificar las necesidades que fundamentan la propuesta. Resultados. Se espera
fortalecer las habilidades comunicativas, reducir los conflictos y el estrés laboral, y mejorar
el bienestar emocional y el clima organizacional. Propuesta de implementacion. Se
plantea un programa de capacitacion con sesiones tedrico-practicas orientadas al
desarrollo de habilidades de comunicacién asertiva, escucha activa, empatia, manejo de
conflictos y regulacién emocional, mediante actividades participativas y casos practicos.
Conclusién. El programa de capacitacién constituye una estrategia viable para fortalecer
el bienestar emocional, promoviendo relaciones laborales saludables y una comunicacion
mas efectiva dentro de la organizacion.

Palabras clave: comunicacion asertiva; bienestar emocional; capacitacion; colaboradores;

clima organizacional.
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ABSTRACT

Introduction. This research arises from the need to strengthen the emotional well-being of
employees in the commercial department of a higher education institution located in the
district of San Isidro, as work-related stress, interpersonal conflicts, and deficiencies in
communication negatively affect interpersonal relationships and job performance.
Objective. To propose an assertive communication training program aimed at improving
the emotional well-being of employees in the commercial department in 2025.
Methodology. The study adopted a quantitative approach and applied research design,
with a non-experimental, cross-sectional, and descriptive-propositional design. Data was
collected through an online questionnaire administered to employees to identify the needs
that support the proposed training program. Results. The expected outcomes include
strengthening communication skills, reducing workplace conflicts and stress, and improving
employees' emotional well-being and the organizational climate. Implementation
Proposal. The proposed training program consists of theoretical and practical sessions
focused on developing assertive communication, active listening, empathy, conflict
management, and emotional regulation skills through participatory activities and practical
case studies. Conclusion. The proposed training program represents a feasible strategy
for enhancing employees' emotional well-being by promoting healthy workplace
relationships and more effective communication within the organization.

Keywords: assertive communication; emotional well-being; training; employees;

organizational clim

16



Programa de comunicacion asertiva para mejorar el bienestar emocional de los IS I L
colaboradores del area comercial de unainstitucién educativa superior, del distrito
de San Isidro, 2025
V1. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
Alles, M. A. (2015). Direccion estratégica de recursos humanos: Gestion por
competencias (3.2 ed.). Granica.

https://scholar.google.com/scholar?g=Martha+Alles+capacitaci%C3%B3n+habilida

des+blandas
Autor(es). (2023). La inteligencia emocional y la comunicacion asertiva de los
estudiantes de Arquitectura de la UNSA — Arequipa 2018 [Tesis]. Universidad Nacional del

Altiplano._https://repositorio.unap.edu.pe/handle/20.500.14082/20725

Autor(es). (2021). Inteligencia emocional y comunicacion asertiva en estudiantes de
Psicologia de una universidad privada de Lima [Tesis de licenciatura]. Universidad Privada

del Norte. https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/31551

Autor(es). (2024). La comunicacién asertiva y la regulacion de emociones en
estudiantes de una escuela de educaciéon superior pedagoégica de Tacna [Trabajo de

investigacion]. https://repositorio.eesppjjbtacna.edu.pe/handle/EESPPJJB/156

Bandura, A. (1977). Social Learning Theory. Prentice Hall. Recuperado de

https://scholar.google.com/scholar?g=Albert+Bandura+social+learning+theory+pdf

Chiavenato, |. (2009). Gestion del talento humano. McGraw-Hill.

https://www.mheducation.com

Chiavenato, I. (2019). Gestion del talento humano (4.2 ed.). McGraw-Hill.
Recuperado de

https://scholar.google.com/scholar?g=Chiavenato+gesti% C3%B3n+del+talento+humano+

pdf
Daniel Goleman. (1995). Emotional Intelligence. New York: Bantam Books.
Educacién Enrigue  Guzman y  Valle]. Repositorio Institucional.

https://repositorio.une.edu.pe/entities/publication/506f2397-d3f2-4060-8e91 -

782b4933ba98

Flores, L. (2019). Comunicacién asertiva y bienestar laboral en los docentes de la

Escuela de Infanteria del Ejército — 2019 [Tesis de maestria, Universidad Nacional de

112


https://scholar.google.com/scholar?q=Martha+Alles+capacitaci%C3%B3n+habilidades+blandas
https://scholar.google.com/scholar?q=Martha+Alles+capacitaci%C3%B3n+habilidades+blandas
https://repositorio.unap.edu.pe/handle/20.500.14082/20725
https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/31551
https://repositorio.eesppjjbtacna.edu.pe/handle/EESPPJJB/156
https://scholar.google.com/scholar?q=Albert+Bandura+social+learning+theory+pdf
https://www.mheducation.com/
https://www.mheducation.com/
https://scholar.google.com/scholar?q=Chiavenato+gesti%C3%B3n+del+talento+humano+pdf
https://scholar.google.com/scholar?q=Chiavenato+gesti%C3%B3n+del+talento+humano+pdf
https://scholar.google.com/scholar?q=Chiavenato+gesti%C3%B3n+del+talento+humano+pdf
https://repositorio.une.edu.pe/entities/publication/506f2397-d3f2-4060-8e91-782b4933ba98
https://repositorio.une.edu.pe/entities/publication/506f2397-d3f2-4060-8e91-782b4933ba98
https://repositorio.une.edu.pe/entities/publication/506f2397-d3f2-4060-8e91-782b4933ba98

Programa de comunicacion asertiva para mejorar el bienestar emocional de los IS I L
colaboradores del area comercial de unainstitucién educativa superior, del distrito
de San Isidro, 2025

Educacion Enrique Guzmén y Valle]. Repositorio Institucional.

https://repositorio.une.edu.pe/entities/publication/506f2397-d3f2-4060-8e91 -

782b4933ba98

Goleman, D. (1996). Inteligencia emocional. Editorial Kairés. Recuperado de

https://scholar.google.com/scholar?g=Daniel+Goleman+inteligenciat+emocional+pdf

Goleman, D. (1995). Inteligencia emocional. Kairos.

Hernandez, R., &amp; Mendoza, C. P. (2023). Metodologia de la investigacion. Las
rutas cuantitavias, cualitativa y mixta (2nd ed.). Mc Graw Hill.Naupas, H., Mejia, E., Trujillo,
I. R., Romero, H. E., Medina, W., & amp; Novoa, E.(2023). Metodologia de la investigacion
total. Cuantitativa — Cualitativa y Redaccion de Tesis (6th ed.). Ediciones de la U.
Rodriguez-Sosa, J., &amp; Burneo, K. (2017). Metodologia de la investigacion. Universidad
San Ignacio de Loyola.

Mayo, E. (1972). Problemas humanos de una civilizacion industrial. Nueva Vision.
Recuperado de

https://scholar.google.com/scholar?g=Elton+Mayo+relaciones+humanas+pdf

Organizacién Mundial de la Salud. (2022, 17 de junio). Salud mental: Fortalecer

nuestra respuesta.__ https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/mental-health-

strengthening-our-response

Organizacibn Mundial de la Salud. (2010). Salud de los trabajadores.

https://www.who.int/occupational health/topics/workplace/en/

Riso, W. (2002). Comunicacion asertiva. Editorial Norma. Recuperado de

https://scholar.google.com/scholar?g=Walter+Riso+comunicaci%C3%B3n+asertiva

Robbins, S. P., & Judge, T. A. (2017). Comportamiento organizacional (17.2 ed.).
Pearson Educacion. Recuperado de

https://scholar.google.com/scholar?g=Robbins+Judge+comportamiento+organizacional+p

df

Universidad ESAN. (s.f.). Comunicacion gerencial asertiva: presencial y virtual.

ESAN Graduate School of Business. Recuperado de

113


https://repositorio.une.edu.pe/entities/publication/506f2397-d3f2-4060-8e91-782b4933ba98
https://repositorio.une.edu.pe/entities/publication/506f2397-d3f2-4060-8e91-782b4933ba98
https://repositorio.une.edu.pe/entities/publication/506f2397-d3f2-4060-8e91-782b4933ba98
https://scholar.google.com/scholar?q=Daniel+Goleman+inteligencia+emocional+pdf
https://scholar.google.com/scholar?q=Daniel+Goleman+inteligencia+emocional+pdf
https://scholar.google.com/scholar?q=Elton+Mayo+relaciones+humanas+pdf
https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/mental-health-strengthening-our-response
https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/mental-health-strengthening-our-response
https://www.who.int/occupational_health/topics/workplace/en/
https://www.who.int/occupational_health/topics/workplace/en/
https://scholar.google.com/scholar?q=Walter+Riso+comunicaci%C3%B3n+asertiva
https://scholar.google.com/scholar?q=Walter+Riso+comunicaci%C3%B3n+asertiva
https://scholar.google.com/scholar?q=Robbins+Judge+comportamiento+organizacional+pdf
https://scholar.google.com/scholar?q=Robbins+Judge+comportamiento+organizacional+pdf
https://scholar.google.com/scholar?q=Robbins+Judge+comportamiento+organizacional+pdf
https://www.esan.edu.pe/pee/empresarial/comunicacion-gerencial-asertiva-presencial-y-virtual

Programa de comunicacion asertiva para mejorar el bienestar emocional de los IS I L
colaboradores del area comercial de unainstitucién educativa superior, del distrito

de San Isidro, 2025
https://www.esan.edu.pe/pee/empresarial/comunicacion-gerencial-asertiva-presencial-y-

virtual

114


https://www.esan.edu.pe/pee/empresarial/comunicacion-gerencial-asertiva-presencial-y-virtual
https://www.esan.edu.pe/pee/empresarial/comunicacion-gerencial-asertiva-presencial-y-virtual

