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Resumen

El presente estudio se enfocdé en determinar la relacidbn que existe entre la
inteligencia emocional y la resolucion de conflictos en los colaboradores de un centro
psicoldgico de San Juan De Lurigancho, 2024. Se optd por una investigacion aplicada,
con un enfoque descriptivo correlacional, utilizando un disefio transversal no
experimental y adoptando un enfoque cualitativo. La muestra consistio en 99
trabajadores del centro psicoldgico, y se recopilaron datos a través de un cuestionario.
Los resultados revelaron que el 36.4% (36/99) de los participantes exhibieron un nivel
bajo de inteligencia emocional, mientras que el 33.3% (33/99) mostrdé un nivel medio y el
30.3% (30.3/99) un nivel alto. Ademas, se observo que el 34.3% (34/99) presentd una
capacidad baja para resolver conflictos, el 33.3% (33/99) un nivel medio y el 32.3%
(32/99) un nivel alto. En conclusion, de acuerdo con los resultados obtenidos mediante
la prueba de Spearman, se evidencié una correlacion positiva directa de la inteligencia
emocional y las habilidades de resolucion de conflictos en el personal del centro

psicolégico.

Palabras clave: Inteligencia emocional, manejo de emociones, habilidades

sociales, resolucion de conflicto
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Abstract

The present study focused on determining the relationship that exists between
emotional intelligence and conflict resolution in the employees of a psychological center
in San Juan De Lurigancho, 2024. An applied research was chosen, with a descriptive
correlational approach, using a non-experimental cross-sectional design and adopting a
gualitative approach. The sample consisted of 99 psychological center workers, and data
was collected through a questionnaire. The results revealed that 36.4% (36/99) of the
participants exhibited a low level of emotional intelligence, while 33.3% (33/99) showed
a medium level and 30.3% (30.3/99) a high level. Furthermore, it was observed that
34.3% (34/99) presented a low capacity to resolve conflicts, 33.3% (33/99) a medium
level and 32.3% (32/99) a high level. In conclusion, according to the results obtained
through the Spearman test, a direct positive correlation of emotional intelligence and

conflict resolution skills was evident in the psychological center staff.

Keywords: Emotional intelligence, emotion management, social skills, conflict
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INTRODUCCION

El primer capitulo del estudio aborda la variable de investigacion, la Inteligencia
Emocional, que se conoce como una habilidad elemental para identificar, comprender
y gestionar las emociones, que ayuda a conectarse con los demas y construir
relaciones empéticas, por lo que tenemos una comunicacién efectiva dando mejor
solucion a los conflictos. En ese sentido se ha buscado informacion reciente a fin de
sustentar la investigacion mediante la revision de distintos articulos cientificos cuya
publicacion se ha realizado en revistas indizadas cuya calificacion pertenezcan a los
cuartiles Q1, Q2, y Q3.

Es asi como esa revision permitié identificar la otra variable como es la
Resolucion de Conflictos, siendo esta la forma o manera de como dos 0 mas personas
u organizaciones pueden hallar una solucién pacifica al conflicto o desacuerdo que
se ha acontecido. En ese sentido se recurrié al método deductivo es decir pasar de
analisis general a lo particular respecto a los articulos internacionales, nacionales y
desde la perspectiva de la empresa donde se efectud la investigacion. Paso seguido,
se plante6 el problema general y especificos; el objetivo general y especificos; la
hipétesis general y especificos, terminando con las justificaciones, tedrica,

metodoldgica y social.

De acuerdo a las diferentes opiniones sobre la importancia de la variable
inteligencia emocional tenemos entre ellos a Merchan Gavilanez, M. L., Cadena
Alvarado, R., y Napa Yance, C. (2019) este analisis sugiere que la conciencia
emocional realiza un papel importante en la resolucién de conflictos, al permitir una
gestién adecuada de las emociones y establecer las bases para una comunicacion
efectiva necesaria para resolver las discrepancias. La inteligencia emocional facilita
la comprension de lo que realmente afecta a los demas, asi como la auto comprension
(incluyendo la identificacion de las propias preocupaciones), el mantenimiento de la
motivacion hasta la resolucion del conflicto, la comunicacion clara y eficaz, la

participacion activa de los demas y la capacidad de influir en ellos.

Durante los ultimos afos en el Pera de acuerdo a Villegas (2020) la inteligencia

emocional viene siendo una fuente muy importante para el éxito dentro del mundo
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laboral ya que esto incide a una competencia en la calidad y la productividad en los
resultados de un trabajo, asimismo los factores de la inteligencia emocional son la
automotivacion, la empatia, la autoconciencia y el autodominio. Ademas, es bueno
gue el personal se adapte de manera cooperativa al manejo de los conflictos
interpersonales mediante las habilidades de conflictos donde se resuelven
limpiamente y equitativamente cualquier conflicto. Por ende, las emociones
obstaculizan o favorecen las competencias para poder lograr las metas, solucionar
los problemas y conflictos. En el diario Gestion mencion a que la inteligencia
emocional juega un rol importante al momento de procesar el estrés o la frustracion,
ya que ayuda a manejar las emociones y los sentimientos negativos el cual se puede
reflejar en el desempefio de sus labores, segun la investigacion de ManpowerGroup
en el afio 2023, identificaron que la mayor parte de los empleados peruanos
registraron un 70% de escasez de talento, por consiguiente si se habla a un nivel
global el promedio es un 77%, por ello es que las empresas tienen dificultades para
conseguir empleados que cumplan todos los requerimientos que el puesto necesita.
Del mismo modo Berrios (2023), nos indica que durante el seminario internacional
gue se realizé sobre conflictos internos, hubo un altercado entre los asistentes porque
se salio de control cuando las autoridades del sistema de justicia decidieron
descender del estrado para que puedan sentarse en primera fila y asi escuchar la
ponencia que se estaba dando sobre la resolucion de conflictos, segun la reflexion
gue dio la defensoria sobre los temas de justicia ocasionados a las victimas no se
pueden volver a repetir los errores al momento de la aprobaciéon de alguna norma o
para crear una estrategia donde se otorgan beneficios a las personas. Este tema tiene
un significado especial en especial porque suma al logro del objetivo de desarrollo
sostenible nimero 8 Trabajo decente y crecimiento sostenible propuesto por las

Naciones Unidas mediante la Agenda 2030.

Asimismo Skordoulis, Liagkis, Sidiropoulos y Drosos (2020) destaca que la
resolucién de conflictos depende del nivel de conflicto que puede existir, asi como las
diversas situaciones que se gestiona de manera eficaz, en donde se hace referencia
a los individuos que demuestran tener un estilo dominante o por caso contrario

pueden optar por un estilo de manejo de conflictos ya sean colaborativos o
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integradoras; por otro lado Galindo, Sainz, Losada (2021) Manifestaron que en los
ultimos afos se ha debatido la potestad de abordar diversos estilos de resolucion de
conflictos, entre ellos se encuentran la regulacion emocional y del conocimiento;
también Krishnakumar, Perera, Hopkins y Robinson (2019), sefiala que las
motivaciones constructivas e intenciones de comportamiento son estrategias para
manejar el conflicto en el cual favorecen a un lugar de trabajo donde particularmente

hay mucha condicion de estrés.

A nivel internacional, de acuerdo Skordoulis (2020) resalta que la resoluciéon
de conflictos durante el lugar de trabajo muy facilmente se pueden presentar efectos
negativos o positivos, por tal en la institucion educativa donde se desarroll6 su
investigacion ofrece buenas recomendaciones para una mejor resolucion de conflicto,
asimismo esta institucion juega un rol muy importante dando soluciones constructivas
los cuales requieren tener mucho compromiso, capacidad para reconocer y la
regulacion de sus emociones. Por ende, la resolucién de conflictos adn sigue siendo
compleja y multidimensional; Robinson (2019) en su articulo nos indica que las
personas que obtuvieron puntuaciones altas querian resolver los conflictos sociales,
los cuales se preocuparon mas por optar estrategias interpersonales en vez de
satisfacer sus propias preocupaciones y participaban mas frecuente a las
capacidades para la resolucion de conflictos mas eficaz.

Por otro lado, las conclusiones a que llegaron Liu T, Li D, Shangguan F y Shi
J (2019). El estudio muestra que la testosterona se correlaciona con la deteccion de
conflictos y el manejo de las emociones propias, mientras que el cortisol se
correlaciona con la deteccién y resolucion de conflictos, asi como con el manejo de
las emociones propias. por ello Rathnayaka M. Kalpanee D. Gunasinghal, Hui Jie
Lee, Congwen Zhao y alison arcilla (2023) nos menciona que los conflictos en las
relaciones impactan negativamente la productividad, la creatividad, la satisfaccion y
el esfuerzo relacionado con las tareas, el estilo de conflicto personal y de la
inteligencia emocional tienen un impacto al ambiente laboral y, posteriormente, en el

agotamiento.



De acuerdo a la real academia espafiola (2022), plantea que el problema es
un grupo de circunstancias que dificultan los resultados de algun fin; asimismo, el
planteamiento del problema es la parte principal de un trabajo, proyecto de
investigacion o tesis en donde se define, afina y se estructura los asuntos centrales

de una investigacion (Delgado, 2021).

Por tanto, la problematica general se hace bajo la siguiente interrogante: ¢ Cual
es larelacidon que existe entre la Inteligencia emocional y Resolucion de Conflictos en
los colaboradores de un centro psicologico de San Juan De Lurigancho, 20247?
También se plantean los problemas especificos a continuacién: ¢De qué manera la
evaluaciones de emociones propias se relaciona con la Resolucion de conflictos en
los colaboradores de un centro psicologico de San Juan De Lurigancho, 20247?; ¢ De
gué manera la evaluaciones de emociones de otros se relaciona con la Resolucion
de conflictos en los colaboradores de un centro psicolégico de San Juan De
Lurigancho, 20247?; ¢De qué manera el uso de emociones se relaciona con la
Resolucion de conflictos en los colaboradores de un centro psicologico de San Juan
De Lurigancho, 20247?; ¢ De qué manera la regulacion de emociones se relaciona con
la Resolucién de conflictos en los colaboradores de un centro psicologico de San
Juan De Lurigancho, 20247.

Para la justificacion de este trabajo de investigacion se realizé de acuerdo a la
justificacion teorica explica como describir las brechas de los conocimientos que
existen en una investigacion, asi como hay diferentes argumentos donde se puede
justificar la importancia de la investigacion Risco (2020); por lo tanto esta
investigacion se justificard a través revistas indexadas, ya que estos buscan
demostrar la relacion entre las variables: inteligencia emocional y resolucion de
conflictos en los colaboradores de un centro psicologico de San Juan de Lurigancho,
2024; esta investigacion tiene como finalidad que los colaboradores del centro

psicoldgico puedan sentirse a gusto y comodos en su lugar de trabajo.

Por otro lado, Risco (2020) nos explica que la justificacion metodologica es
describir los factores del emprendimiento internacional, ya que es indispensable al

momento de utilizar la razén cuando se esta explicando las ventajas de un grupo focal



en comparacion de una metodologia. Por consiguiente, en esta investigacion el
enfoque es cuantitativo y sus instrumentos a utilizar en un futuro seran los
cuestionarios, pruebas de hipotesis y diagramas de muestreo con un disefio

descriptivo correlacional.

Por dltimo, la justificacion social define los aportes de un trabajo de
investigacion para dar solucion a la demanda de la sociedad y asi dar una mejor
calidad de vida Moreno-Galindo (2021). De este modo se concluye la investigacion
dando efectividad a la relacién que existe entre la inteligencia emocional y resolucion
de conflictos, de acuerdo con esta justificacion los colaboradores podran tener mas
tiempo para disfrutar, tomarse un descanso y organizarse y asi poder rendir mejor en

sus horas laborales.

Conforme a ello se definen los objetivos; por ello el objetivo de la investigacion
es un enunciado claro y preciso, en el que recogemos los objetivos llevados a cabo
con nuestra investigacion, es decir, plasmar lo que queremos conseguir o lograr con
nuestra investigacion. A través de los objetivos de la investigacion logramos dar
respuesta a las cuestiones planteadas. Francisco (2020) se habla de método cuando
hay flujo y orden en la investigacion, significa una bisqueda ordenada y sistemética
de informacion y representa el proceso de encontrar la mejor solucion al problema.

Su finalidad es descubrir o publicar hechos.

Por ende, para el objetivo general se plateo el siguiente interrogante:
Determinar la relacién que existe entre la Inteligencia Emocional y Resolucién de
Conflictos en los colaboradores de un centro psicolégico de San Juan De Lurigancho,
2024. También se plantean los objetivos especificos: Describir la relacion que existe
entre la evaluaciones de emociones propias se relaciona con la Resolucion de
conflictos en los colaboradores de un centro psicoldgico de San Juan De Lurigancho,
2024; Describir la relacién que existe entre la evaluaciones de emociones de otros
con la Resolucién de conflictos en los colaboradores de un centro psicologico de San
Juan De Lurigancho, 2024; Describir la relacion que existe entre el uso de emociones
con la Resolucién de conflictos en los colaboradores de un centro psicologico de San

Juan De Lurigancho, 2024; Describir la relacion que existe entre la regulacién de



emociones con la Resolucidon de conflictos en los colaboradores de un centro

psicologico de San Juan De Lurigancho, 2024.

Entre las busquedas mas riguroso para obtener la informacion y aportes de
nivel internacional; se tomé un articulo cientifico que fue desarrollado en el pais de
Vasco y que tiene como titulo La inteligencia emocional en el desarrollo de estilos de
resolucién de conflictos en futuros educadores, donde asume que hay una correlacion
considerable de (r=.0,751), asi también que hay evidencias de los resultados que, si
hay una obligacion de incluir la inteligencia emocional en el plan de los profesores y
asi poderse desenvolver los estilos de resolucion de conflictos los cuales incluyen los
valores asertivos, la escucha activa y el interés comun, asi mejorar las condiciones

basicas para el ambito laboral del futuro profesorado (Dominguez, 2022).

En la investigacion Sobre ser amable y eficaz: la inteligencia emocional
relacionada con el trabajo y su papel en la resolucién de conflictos y problemas
interpersonales realizada en el instituto de California se realizdé una investigacion
donde las personas deben de realizar inferencias sociales precisas, empatizar con
los protagonistas y discernir los cursos de accion que probablemente serian eficaces
para resolver problemas. asimismo, los datos que fueron presentados indican que si
hay relaciones interpersonales entre los trabajadores donde son empaticos entre si
mismos para que asi las decisiones que se tomen ayuden a resolver los problemas
(Krishnakumar, 2019).

También se realizé un estudio en Francia el articulo presentado es El papel
moderador de la inteligencia emocional en la relacion entre los estilos de gestion de
conflictos y el agotamiento entre los bomberos, por lo cual los autores mostraron
resultados con el estilo integrador de conflicto reduciendo el agotamiento, del mismo
modo revelaron los efectos de la normalizacion de las emociones sobre el cansancio;
de esta manera los datos que fueron presentados arrojaron una correlacién positiva
(r=0,91) estos indican que los bomberos tengan mejor fluidez al momento de que se
presentara algun tipo de conflicto y poder mejorar su nivel alto de estrés (Michinov,
2022).



De acuerdo al articulo cientifico Inteligencia emocional intrapersonal durante
adolescencia: diferentes de sexo, conexion con los demas variables y predictores
realizado en Espafa, se observaron que las personas de sexo femenino regulaban
mejor sus emociones como también en los nifios de 12 a 14 afilos mostrando mejor
manejo de sus emociones cuando se encuentran en una situacion hostil; la
inteligencia emocional sugiere que debe existir pequefas diferencias de sexo ya que
solo en atencion emocional las mujeres mostraron puntuaciones significativamente

mas altas (Garaigordobil, 2020).

En otra investigacion realizada en Grecia el articulo tiene como titulo
Inteligencia emocional y lugar de trabajo resolucion de conflictos: el caso de
profesores de educacion secundaria de Grecia, los datos presentados para este
articulo indican que fue resultados positivos con un (r=0,563), el cual se concluye que
la inteligencia emocional tiene un rol importante para la gestion de conflictos y asi
también se afirmo soluciones constructivas que pueden requerir compromisos, asi
como capacidad de reconocer y regular las emociones. En la investigacién hacen ver
gue la inteligencia emocional nos aporta las habilidades necesarias para resolver
conflictos de forma constructiva, teniendo en cuenta nuestros propios sentimientos y
los de los demés (Skordoulis, 2020).

Se tiene una investigacion en China de titulo Las relaciones entre la
testosterona, el cortisol y el control cognitivo de las emociones como mecanismos
subyacentes de la inteligencia emocional de nifios de 10 a 11 afios, donde los autores
reflejan la importancia de la evaluacion de las emociones de otros en el aumento de
la inteligencia emocional y qué aspectos o relacion tiene el cortisol ya que el cuerpo
desbloquea cortisol como parte de una solucion de huida. Sin embargo, los rangos
elevados de cortisol pueden afectar desfavorablemente la inteligencia emocional

segun los datos mostrados en la investigacion (Liu, 2019).

Esta investigacion que tiene como titulo, Pueden los déficits en inteligencia
emocional explicar la relacion negativa entre el abandono? ¢Esquema y calidad
conyugal? realizada en Australia, presenta datos que nos muestra cOmo las parejas

manejan sus emociones en la relacion matrimonial. La regulacién emocional entre las



parejas casadas es importante para mantener una comunicacion efectiva, resolver
conflictos y promover la satisfaccion y el bien en la relacion. Asi también se demostro
que la presencia de esquema de abandono en adultos estd asociada con la IE rasgo
y que la IE rasgo puede explicar estadisticamente la relacion negativa entre el

esquema de abandono y la calidad conyugal (O’Connor, 2018).

También se encontrd una investigacion de Venezuela que tiene como titulo La
mediacion como solucion de conflictos en el sistema escolar de la unidad educativa
Babahoyo, que segun sus andlisis e evidencio que los estudiantes nuevos cumplen
la labor comunitaria esto se debe a los conflictos que hay entre los escolares, por eso
es que el alumnado es sancionado constantemente por violencias ya que existe un
resentimiento por la ley que se aplico; de acuerdo a ello se obtuvieron datos por los
padres, alumnos y administrativos en este estudio muestra la decisién de cémo dar
solucion a los conflictos llegando a una conclusion de que los alumnos nuevos y
sancionados deberan hacer trabajo comunitario creando en los estudiantes

conciencia y compromiso, asi obteniendo mejor manejo de conflictos (Pozo, 2020).

Para profundizar en las variables de estudio se obtuvo informacién adicional
Goleman (2021) define la inteligencia emocional donde nos indica que si
desarrollamos y cultivamos esta habilidad puede tener un impacto significativo en
nuestra vida personal y profesional, ayudadndonos a construir relaciones mas
saludables, tome mejores decisiones y maneje el estrés de manera efectiva. Para
Louffat (2022), afirma que es la competencia de comprender, reconocer y gestionar
las emociones en uno mismo y el de los demas, utilizando las emociones como un

instrumento para enriquecer el razonamiento y una buena toma de decisiones.

En cuanto a la variable, resolucién de conflictos, se encontré algunos aportes
de Garcia Palomo, J. P. Garcia Gallego, J. (2018), quienes mencionaron que la
resolucién de conflictos es el mecanismo de encontrar soluciones pacificas y
satisfactorias a los desacuerdos y disputas entre dos o mas partes. El objetivo es
identificar las causas profundas del conflicto, buscar posibles soluciones y llegar a un

acuerdo aceptable para ambas partes



Por otro lado, Whetten, D. A., Cameron, K. S. (2022), nos comenta que es
importante tener en cuenta que la resolucion de conflictos no siempre implica
encontrar una solucion perfecta o satisfacer todas las demandas de cada parte. A
veces, implica encontrar un compromiso o una solucion adecuada para todas las

partes involucradas.

Por ende, se plantea la hipotesis general: Existe relacion significativa entre la
Inteligencia emocional y Resolucion de Conflictos en los colaboradores de un centro
psicologico de San Juan De Lurigancho, 2024. Asimismo, se plantean las hipotesis
especificas: Existe relacion significativa entre la evaluaciones de emociones propias
se relaciona con la Resolucién de conflictos en los colaboradores de un centro
psicologico de San Juan De Lurigancho, 2024; Existe relacion significativa entre a
evaluaciones de emociones con la Resolucion de conflictos en los colaboradores de
un centro psicolégico de San Juan De Lurigancho, 2024; Existe relacion significativa
entre el uso de emociones con la Resolucion de conflictos en los colaboradores de
un centro psicoldgico de San Juan De Lurigancho, 2024; Existe relacion significativa
entre la regulacion de emociones con la Resolucion de conflictos en los colaboradores

de un centro psicolégico de San Juan De Lurigancho, 2024.



METODOLOGIA

Tipo y disefo del estudio: La investigacion que se utilizé fue de tipo aplicada,
en el cual se estudié la inteligencia emocional y la resolucién de conflictos, por ende,
se aplico a los empleados del centro psicolégico de San Juan de Lurigancho. y asi
poder saber si hay relacion entre nuestras variables. De acuerdo con Castro y
Maldonado (2022) nos comenta que la investigacion aplicada requiere una
metodologia diferente, el cual funda en identificar el problema del contexto
presentado, luego de ello se propone las soluciones a base de los conocimientos
adquiridos, asimismo, este tipo de investigacion recurre a los conocimientos
alcanzados para poder encaminarse al cumplimiento de los objetivos. Del mismo
modo para el disefio de investigacidn de este trabajo fue de tipo descriptivo, se puede
desarrollar de acuerdo a un enfoque cuantitativo o cualitativo, por consiguiente, el
trabajo esta basado en el enfoque cuantitativo el cual se orienta a la inteligencia
emocional y resolucién de conflictos. Segun Valle, A. (2022) nos comenta que el
objetivo principal de la investigacidén descriptiva es conocer las situaciones, actitudes
y costumbres, donde una descripcidn sobre las actividades, personas y procesos de
manera exacta. Por otro lado, un estudio descriptivo busca detallar el contexto en
donde se produce el fendmeno, la situacién o el hecho, por ejemplo, se deben de
sefalar si es una empresa privada o publica, el distrito en el que se encuentra, ya que
estos detalles nos permiten comprender los diferentes hallazgos. A continuacion, la
investigacion es de tipo no experimental, ya que no se manipulé ninguna de las
variables que mencionamos anteriormente, su corte es transversal; Arias, J. (2022)
menciona que el disefio tipo no experimental, son sujetos del estudio los cuales son
evaluados de acuerdo al contexto sin alterar ninguna situacion, por ende no se
pueden manipular las variables estudiadas; asi también nos indica que este tipo de
disefio cuenta con dos tipos los cuales son la transversal y longitudinal. Por tanto, la
investigacion fue de tipo transversal, este es un disefio que recoge datos una sola
vez, puede tener un alcance descriptivo, exploratorio y correlacional, Vega (2021)
comenta que el disefio transversal es econdmico y rapido, asi también se utilizan
férmulas para un tamafo muestral para dar una sola proposicion en donde nos define

el nivel de confianza y el margen de error.
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Variables: Ramos, J. (2018) destaca que el marco de referencia conceptual,
busca clarificar, explicitar y definir las variables en el cual se ha operacionalizado el
objetivo de estudio; por ello busca referencias y asi comparar en caso hay posiciones
diversas, también explicar por qué se escogio las variables. Para la primera variable
Skordoulis (2020) La inteligencia emocional es un grupo multifactorial de habilidades,
competencias y facilitadores de emociones los cuales influyen a la capacidad de
gestionar, comprender y reconocer emociones en el trato con los demas, adaptarse
al cambio y resolver problemas a nivel personal e interpersonal, donde se enfrenta
eficientemente los desafios, demandas y presiones diarias. Por otro lado, es la
capacidad de dar validacién a las emociones y dar una mejor utilizacién a los
pensamientos. De la misma manera para la segunda variable segun Dominguez
(2022), nos menciona que el comportamiento y la resolucién implica que las partes
involucradas intentan gestionar y superar las tensiones, desacuerdos o problemas
gue puedan surgir en diversas situaciones de conflicto. Segun la definicién operativa,
la inteligencia emocional es la forma de relacionarse con los demas, incluidas
habilidades como evaluar las propias emociones, evaluar las emociones de los
demas, utilizar las emociones y regular las emociones. Por otro lado, la resolucion de
conflictos es un modo de gestionar y resolver el proceso del conflicto. Implica la
aplicacion de técnicas y estrategias especificas para lograr soluciones satisfactorias
y se caracteriza por aspectos como la evitacion, el servilismo, la dominancia, la

conformidad y el compromiso.

Poblacion y muestra: Segun Maldonado (2018) indica que incluye los
elementos necesarios para referirse a una investigacion, son componentes para
realizar un estudio y es un elemento para definir una muestra. Se refiere a un grupo
de elementos o individuos los cuales sus caracteristicas son comunes en sus objetos
de estudio. Con relacion a lo anterior, la presente investigacion tendra como poblacion
al personal que labora en una conocida empresa dedicada a brindar servicios de
psicologia, de lenguaje y ocupacional que se encuentra situada en Canto Grande,
San Juan de Lurigancho, cuenta con un total de 99 colaboradores. Por tratarse de un
numero pequeiio de colaboradores se esta considerando a toda la poblacion como

muestra de nuestra investigacion, el cual esto llevara a ser una muestra Censal; por
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tal, la muestra en relacion al punto anterior y con el objeto de apoyar la definicién de
muestra censal se tiene a Maldonado (2018) quien sefiala que la poblacion se
selecciona para obtener la informacién y poder desarrollar una investigaciéon, donde
se efectlan las observaciones y la mediacion de las variables de estudio. Para la
unidad de andlisis; segin Naupas (2018) indica que la unidad de analisis son las
propiedades, cualidades y las caracteristicas de las personas involucradas para la
aplicacion del instrumento el cual se utilizar4 para medir las variables. Esto hace
referencia a las personas que componen nuestra muestra las cuales son: psicélogos
licenciados especializados en nifios, adolescentes y adultos, neuropsicélogos,
terapeutas ocupacionales, terapeutas de lenguaje, licenciada en estimulacion
temprana, las edades promedio son de los 23 hasta los 45 y por la parte del area
administrativa esta la licenciada en administracién, las encargadas de recursos
humanos y logistica; asi también se encuentren los estudiantes de psicologia y
administracion; para esta area las edades promedio van desde los 22 hasta los 32

anos.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: Para obtener informacion se
realizan mediante una técnica de encuesta y segun Maldonado (2018), indica que es
una técnica de recoleccién de informacion, esto nos formula preguntas que son
establecidas y determinadas de forma secuencial, un buen cuestionario estructurado
sera realizado para una muestra determinada de una poblacion; este instrumento es
un conjunto de preguntas que estan dispuestas a seguir un orden muy riguroso.
Cosme y Valenzuela (2019) menciona que el cuestionario es un instrumento que es
utilizado para recolectar informacién de una manera organizada, por si el cuestionario
viene a ser un conjunto de preguntas que nos permite obtener informacion
estandarizada. En nuestro trabajo de investigacién se realiz6 encuestas para la
obtencion de los datos, por consiguiente se realizé una encuesta con 30 preguntas
en total para encuestar a 99 personas de la empresa, para la variable Inteligencia
Emocional se realiz6 desde el item 1 hasta el item 15 arrojando un alfa de Cronbach
de 0.889 donde nos indica que el grado de confiabilidad es excelente y para la

variable Resolucién de Conflicto se realiz6 desde el item 16 hasta el item 30 en el
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cual nos arroj6 un alfa de Cronbach de 0.908, por ello el Alfa de Cronbach nos arrojo

0.938 en donde nos muestra un grado de confiabilidad excelente.

Escala: INTELIGENCIA EMOCIONAL

N %

Casos Valido 99 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 99 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach

basada
elementos

estandarizados

en

N de elementos

,889

,889

15

Segun el resultado que se obtuvo en el SPSS se tiene para esta variable un alfa

de Cronbach de 0.889 el cual significa que el grado de confiablidad es excelente.

Escala;: RESOLUCION DE CONFLICTOS

N %

Casos Valido 99 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 99 100,0

Estadisticas de fiabilidad
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Alfa de Cronbach basada en a.
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos La

,907 ,908 15

eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Segun el resultado que se obtuvo en el SPSS se tiene para esta variable un
alfa de Cronbach de 0.908 el cual significa que el grado de confiabilidad es

excelente.

Escala: INTELIGENCIA EMOCIONAL Y RESOLUCION DE CONFLICTOS

N %

Casos Valido 99 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 99 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en N de
Alfa de Cronbach elementos estandarizados elementos
937 ,938 30

Nota: Segun el resultado obtenido en el SPSS tiene un alfa de Cronbach de
0.938 el grado de confiabilidad es excelente para la variable inteligencia emocional

y resolucién de conflictos.

Se elaboraron 2 cuestionarios, 1 por cada variable a fin de recoger la
informacion de los encuestados con respecto a esas variables de estudio. Entre los

dos cuestionarios se formularon 30 preguntas para las personas que integran la
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muestra censal. Las encuestas le dieron 5 alternativas de respuesta a los
encuestados basandonos en la escala de Likert: SIEMPRE (5) CASI SIEMPRE (4) A
VECES (3) CASI NUNCA (2) NUNCA (1) en donde marcaban una respuesta. Con
esos datos se trabajo en una hoja de Excel con la finalidad de ordenar la informacion;
una vez ordenada esta informacion se procedid a ingresarla en el programa
estadistico SPSS.

Método de analisis de datos: Un pequefio analisis ya en la parte del programa
SPSS se divide en dos partes: variable y datos, teniendo una tabla de resultados de
dicho proceso para la etiqgueta de valor para cargar los items de la escala,
desarrollando estadisticas descriptivas para obtener los datos obtenidos. de dos
variables: el numero de valores descriptivos; y en qué medida. Luego vamos al
sistema de analisis/escalamiento/andlisis de confiabilidad y escogemos los 30
elementos de las variables, o pasamos al lado derecho a continuacién aceptamos y

esto nos da el resultado alfa de Cronbach esperado.

Aspectos éticos: Es importante considerar los aspectos éticos del estudio,
tanto dentro de sus objetivos como de la naturaleza del estudio, para validar el informe
y las variables utilizadas, y desarrollar un modelo de investigacion basado en un
estandar. Criterio APA, que utiliza un cuestionario para lograr la mejora en dos
variables en una empresa para promover el conocimiento y la comprension,

mejorando asi la condicién humanay el crecimiento de la humanidad.
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. RESULTADOS

Para esta investigacion, se realizé una encuesta de 30 preguntas y se conto

con una muestra censal de 99 colaboradores de un centro psicoldgico, de la cual los

resultados se mostraran a través de tablas cruzadas, luego de ello se mostrara la

correlacion de si mismas.

Tablas cruzadas

Tabla 1

Distribucién de frecuencia para Inteligencia Emocional - Resolucion de Conflictos

RESOLUCION DE

CONFLICTOS
BAJO MEDIO ALTO Total
INTELIGENCIA BAJO Recuento 21 12 3 36
EMOCIONAL
% del 21,2% 12,1% 3,0% 36,4%
total
MEDIO Recuento 9 11 13 33
% del 9,1% 11,1% 13,1% 33,3%
total
ALTO Recuento 4 10 16 30
% del 4,0% 10,1% 16,2% 30,3%
total
Total Recuento 34 33 32 99
% del 34,3% 33,3% 32,3% 100,0%
total

Fuente: Obtenida por las encuestas realizado en el SPSS
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En la Tabla 1, se presentan las percepciones de los participantes respecto a

las variables de inteligencia emocional y resolucion de conflictos. Se observa que el

21,2% de los encuestados se ubicO en el nivel bajo, mientras que el 11,1% se

encontré en el nivel medio. Por otro lado, solo un 16,2% de los participantes lo

calificaron como alto.

Tabla 2

Distribucién de Evaluaciones de Emociones Propias - Resolucion de Conflictos

RESOLUCION DE

CONFLICTOS
MEDI
BAJO O ALTO Total
EVALUACIONE BAJO Recuent 16 7 12 35
S DE 0]
EMOCIONES
% del 16,2 7,1% 12,1 35,4%
PROPIAS
total % %
MEDI Recuent 13 16 7 36
@] o]
% del 13,1 16,2% 7,1% 36,4%
total %
ALTO Recuent 5 10 13 28
0
% del 5,1% 10,1% 13,1 28.3%
total %
Total Recuent 34 33 32 99
0
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% del

total

34,3
%

33,3%

32,3
%

100,0
%

Fuente: Obtenida por las encuestas realizado en el SPSS

En la Tabla 2, se presentan las percepciones de los participantes respecto a

las variables de inteligencia emocional y resolucion de conflictos. Se observa que el

16,2% de los encuestados se ubicd en el nivel bajo, mientras que el 16,2% se

encontré en el nivel medio. Por otro lado, solo un 13,1% de los participantes lo

calificaron como alto.

Tabla 3

Distribucién de frecuencia para Evaluaciones de Emociones de Otros - Resolucién de

conflictos

RESOLUCION DE

CONFLICTOS
BAJO MEDIO ALTO Total
EVALUACION BAJO Recuento 24 12 7 43
DE
% del 24.2% 12,1% 7,1% 43,4%
EMOCIONES
total
DE OTROS
MEDIO Recuento 5 15 13 33
% del 5,1% 15,2% 13,1% 33,3%
total
ALTO Recuento 5 6 12 23
% del 5,1% 6,1% 12,1% 23,2%
total
Total Recuento 34 33 32 99
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% del

total

34,3%

33,3%

32,3%

100,0%

Fuente: Obtenida por las encuestas realizado en el SPSS

En la Tabla 3, se presentan las percepciones de los participantes respecto a

las variables de inteligencia emocional y resolucion de conflictos. Se observa que el

24,2% de los encuestados se ubicO en el nivel bajo, mientras que el 15,2% se

encontré en el nivel medio. Por otro lado, solo un 12,1% de los participantes lo

calificaron como alto.

Tabla 4

Distribucién de frecuencia para Uso de Emociones - Resolucion de Conflictos

RESOLUCION DE

CONFLICTOS
BAJO MEDIO ALTO Total
USO DE BAJO Recuento 20 12 6 38
EMOCIONES
% del 20,2% 12,1% 6,1% 38,4%
total
MEDIO Recuento 12 16 10 38
% del 12,1% 16,2% 10,1% 38,4%
total
ALTO Recuento 2 5 16 23
% del 2,0% 5,1% 16,2% 23.2%
total
Total Recuento 34 33 32 99
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% del 34,3%  33,3% 32,3% 100,0%

total

Fuente: Obtenida por las encuestas realizado en el SPSS

En la Tabla 4, se presentan las percepciones de los participantes respecto a
las variables de inteligencia emocional y resolucion de conflictos. Se observa que el
20,2% de los encuestados se ubicO en el nivel bajo, mientras que el 16,2% se
encontré en el nivel medio. Por otro lado, solo un 16,2% de los participantes lo

calificaron como alto.

Tabla 5

Distribucion de frecuencia para Regulacién de Emociones - Resolucion de Conflictos

RESOLUCION DE
CONFLICTOS

BAJO MEDIO  ALTO Total

REGULACION BAJO Recuento 23 16 5 44
DE
% del 23,2% 16,2% 5,1% 44 4%
EMOCIONES
total
MEDIO Recuento 7 14 10 31
% del 7,1% 14,1% 10,1% 31,3%
total
ALTO Recuento 4 3 17 24
% del 4.0% 3,0% 17,2% 24.2%
total
Total Recuento 34 33 32 99
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% del 34,3%  33,3% 32,3%  100,0%

total

Fuente: Obtenida por las encuestas realizado en el SPSS

En la Tabla 5, se presentan las percepciones de los participantes respecto a

las variables de inteligencia emocional y resolucion de conflictos. Se observa que el

23,2% de los encuestados se ubicO en el nivel bajo, mientras que el 14,1% se

encontré en el nivel medio. Por otro lado, solo un 17,2% de los participantes lo

calificaron como alto.

Tabla 6

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

Estadistico gl Sig.

EVALUACIONES DE
EMOCIONES PROPIAS

EVALUACION DE
EMOCIONES DE
OTROS

USO DE EMOCIONES

REGULACION DE
EMOCIONES

INTELIGENCIA
EMOCIONAL

RESOLUCION DE
CONFLICTOS

,126 99 ,001
,079 99 128
,075 99 199
,119 99 ,001
,075 99 ,200°
,085 99 077

,976 99 ,066
,990 99 ,640
,982 99 ,180
,980 99 149
,985 99 ,323
,983 99 219
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*, Este es un limite inferior de verdadera importancia..
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Solucion: La tabla 6 fue analizada por Kolmogorov-Smirnov, considerando que
la poblacion era de 99 trabajadores y este valor es mayor a 50, también se realizé un
analisis de los datos observados para cada dimension y variable, lo que demostro
que algunos datos no eran normales, y por lo tanto para comprobar las hipotesis se

utilizé el Rho de Spearman.
Contrastacion de la Hipétesis General

Tabla 7

Correlaciones Inteligencia Emocional - Resolucion de Conflictos

RESOLUCION
INTELIGENCIA DE
EMOCIONAL CONFLICTOS

Rho de INTELIGENCIA Coeficiente 1,000 ,601™
Spearman EMOCIONAL de
correlacion
Sig. ) ,000
(bilateral)
N 99 99
RESOLUCION Coeficiente  ,601" 1,000
DE de

CONFLICTOS correlacion

Sig. ,000
(bilateral)
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N 99 99

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Obtenida por las encuestas realizado en el SPSS

Segun los resultados de la prueba de hipotesis presentada en la tabla, el sig
bilateral obtenido fue de 0.000, que es menor que 0.05. Esto significa que la hipodtesis
nula es rechazada y se acepta la hipotesis planteada por el investigador. Ademas, se
observa que el coeficiente de correlacion fue de 0.601. Este resultado, en
comparacién con los valores de la tabla rho spearman, muestra una correlacién

positiva considerable entre las variables

Tabla 8

Correlaciones Evaluaciones de Emociones Propias - Resolucion de Conflictos

EVALUACIONE RESOLUCIO

S DE N DE
EMOCIONES CONFLICTO
PROPIAS S
Rho de EVALUACIONE Coeficient 1,000 ,269™
Spearma S DE e de
n EMOCIONES correlacio
PROPIAS n
Sig. ) ,007
(bilateral)
N 99 99
Coeficient 269" 1,000
e de
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RESOLUCION correlacio

DE n
CONFLICTOS
Sig. ,007
(bilateral)
N 99 99

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Obtenida por las encuestas realizado en el SPSS

Segun los resultados de la prueba de hipétesis presentada en la tabla, el sig
bilateral obtenido fue de 0.007, que es menor que 0.05. Esto significa que la hipoétesis
nula es rechazada y se acepta la hipotesis planteada por el investigador. Ademas, se
observa que el coeficiente de correlacion fue de 0.269. Este resultado, en
comparaciéon con los valores de la tabla rho spearman, muestra una correlacién

positiva media entre la primera dimensién y la segunda variable.

Tabla 9

Correlaciones Evaluaciones de Emociones de Otros - Resolucién de Conflictos

EVALUACION ,
RESOLUCION
DE
DE
EMOCIONES
CONFLICTOS
DE OTROS
Rho de EVALUACION Coeficiente 1,000 524"
Spearman DE de
EMOCIONES correlacion
DE OTROS
Sig. ) ,000
(bilateral)
N 99 99
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RESOLUCION Coeficiente  ,524" 1,000
DE de
CONFLICTOS correlacion

Sig. ,000
(bilateral)
N 99 99

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Obtenida por las encuestas realizado en el SPSS

Segun los resultados de la prueba de hipotesis presentada en la tabla, el sig
bilateral obtenido fue de 0.000, que es menor que 0.05. Esto significa que la hipoétesis
nula es rechazada y se acepta la hipotesis planteada por el investigador. Ademas, se
observa que el coeficiente de correlacion fue de 0.524. Este resultado, en
comparacion con los valores de la tabla rho spearman, muestra una correlacion

positiva considerable entre la segunda dimensioén y la segunda variable.

Tabla 10

Correlaciones Uso de Emociones - Resolucion de Conflictos

RESOLUCION
USO DE
DE
EMOCIONES
CONFLICTOS
Rho de USO DE Coeficiente 1,000 569"
Spearman EMOCIONES de
correlacion
Sig. ) ,000
(bilateral)
N 99 99
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RESOLUCION Coeficiente ,569™ ,000
DE de
CONFLICTOS correlacion

Sig. ,000
(bilateral)
N 99 99

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Obtenida por las encuestas realizado en el SPSS

Segun los resultados de la prueba de hipotesis presentada en la tabla, el sig
bilateral obtenido fue de 0.000, que es menor que 0.05. Esto significa que la hipoétesis
nula es rechazada y se acepta la hipotesis planteada por el investigador. Ademas, se
observa que el coeficiente de correlacion fue de 0.569. Este resultado, en
comparacion con los valores de la tabla rho spearman, muestra una correlacion

positiva considerable entre la tercera dimensién y la segunda variable.

Tabla 11

Correlaciones Regulacién de Emociones - Resolucion de Conflictos

REGULACION RESOLUCION
DE DE
EMOCIONES CONFLICTOS
Rho de REGULACION Coeficiente
Spearman  DE de 1,000 ,531"
EMOCIONES correlacion
Sig.
_g ,000
(bilateral)
N 99 99
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RESOLUCION Coeficiente
DE de 531" 1,000
CONFLICTOS correlacion

Sig.
_ ,000
(bilateral)
N 99 99

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Obtenida por las encuestas realizado en el SPSS

Segun los resultados de la prueba de hipotesis presentada en la tabla, el sig
bilateral obtenido fue de 0.000, que es menor que 0.05. Esto significa que la hipoétesis
nula es rechazada y se acepta la hipotesis planteada por el investigador. Ademas, se
observa que el coeficiente de correlacion fue de 0.531. Este resultado, en
comparacion con los valores de la tabla rho spearman, muestra una correlacion

positiva considerable entre la cuarta dimension y la segunda variable.
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IV. DISCUSION

En esta investigacion segun el objetivo general, determinar la relacion que existe
entre la Inteligencia Emocional y Resolucion de Conflictos en los colaboradores de un
centro psicoldgico de San Juan De Lurigancho, 2024, los datos presentados en la tabla
7 muestran una correlacion positiva considerable (r=0,601) entre la IE y resolucion de
conflictos, reflejando que los procedimientos que se realiza en la inteligencia emocional
tiene una relacion directa con la resolucion de conflictos en los colaboradores de un
centro psicologico de san juan de Lurigancho, al comparar estos datos con lo hallado por
Skordulis (2020), quien concluy6 que la IE contribuye positivamente a la resolucion de
conflictos, para ser mas especifico sus estadisticas significativos es de (r=0,563) el cual
indica que cuando aumenta la puntuacion de la IE disminuye la frecuencia de los
conflictos, con estos resultados se afirma que la inteligencia emocional si contribuye de
una manera favorable con la resolucion de conflictos ademas Dominguez (2022) en sus
resultados manifiesta que las dimensiones de la IE favorecen al mejor desarrollo de la

resolucion de conflictos.

En cuanto el primer objetivo especifico, que es describir la relacion que existe
entre la evaluaciones de emociones propias con la Resolucion de conflictos en los
colaboradores de un centro psicolégico de San Juan De Lurigancho, 2024, los resultados
obtenidos en la tabla 8 se evidencia un nivel de correlacién positiva media (r=0,269) entre
la evaluaciones de emociones propias y la resolucion de conflictos, reflejando que los
procedimientos que se realiza en la evaluaciones de emociones propias tiene relacion
con la resolucién de conflictos en los colaboradores de un centro psicolégico de San
Juan de Lurigancho, datos que al ser comparados con lo encontrado por Michinov (2022),
el cual concluy6 que el manejo de las emociones propias se correlaciond positivamente
con la resolucién de conflictos obteniendo un (r=0,91) de acuerdo a este resultado indica
gue integrando las emociones propias y la conciencia se disminuye el agotamiento que

existe en base a la resoluciéon de conflictos.

Del mismo modo O’connor (2018) hallo en sus resultados indica que para tener
un mejor trato entre las parejas se tiene que medir las emociones propias ante el manejo

de conflictos. Por otra parte, Liu (2019) indica en su investigacion que existe una
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correlacion entre el conflicto y el manejo de emociones propias en sus actividades

neuronales, esto puede variar de acuerdo al tipo de conflicto emocional.

Siguiendo con el segundo objetivo especifico, describir si existe relacion
significativa entre evaluaciones de emociones de otros con la Resolucion de conflictos
en los colaboradores de un centro psicolégico de San Juan De Lurigancho,2024, los
resultados obtenidos mostrados en la tabla 9 se muestra un nivel de correlacion positiva
considerable (r= 0,524) entre la evaluacién de emociones de otros y la resolucion de
conflictos, reflejando que los procedimientos que se realiza en la evaluaciones de
emociones de otros tiene relacion con la resolucion de conflictos en los colaboradores
de un centro psicologico, datos que se comparan con lo encontrado por Dominguez
(2022), de este analisis se aprecidé una correlacion considerable (r=.0,751) entre
evaluacion de emociones de otros y resolucién de conflictos, en consecuencia, dado que
el resultado es positivo, se puede concluir que hay una correlacion directa, afirmando la
capacidad de poder entender y reconocer las emociones de los demas puede ser

esencial para abordar eficazmente la resolucion de conflictos.

Por otra parte, se tiene a Moreno (2021) que de acuerdo a las emociones de otros
se puede optar por el apoyo social a traves de programas de intervencion y asi poder

mejorar el fortalecimiento de las habilidades interpersonales.

En la relacion al tercer objetivo especifico, describir si existe relacion significativa
entre el uso de emociones con la Resolucién de conflictos en los colaboradores de un
centro psicologico de San Juan De Lurigancho,2024, los resultados obtenidos en la tabla
10 se muestra un nivel de correlacion positiva considerable (r=0,569) entre el uso de
emociones Y la resolucion de conflictos, considerando que los procedimientos que se
realiza en el uso de emociones tiene relacion con la resolucion de conflictos en los
colaboradores de un centro psicoldgico, en esa misma linea comparamos los resultados
obtenidos por Skordoulis (2020) en el cual muestra que concluyé en su analisis que hay
una correlacion positiva considerable (r= 0,555 ) entre el uso de emociones y la
resolucién de conflictos, por lo consiguiente observando que ambos datos son positivos
al compararlos se puede inducir que hay una correlacién directa lo que se contrasta con

los hallazgos obtenidos en esta investigacion.
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Por dltimo, como cuarto objetivo especifico, es describir si existe relacion
significativa entre la regulacion de emociones con la Resolucion de conflictos en los
colaboradores de un centro psicolégico de San Juan De Lurigancho,2024, los resultados
obtenidos en la tabla 11 se muestra un nivel de correlacién positiva considerable
(r=0,531) entre la regulacién de emociones y la resolucion de conflictos, reflejando que
los procedimientos que se realiza en la regulacién de emociones tiene relacion con la
resolucion de conflictos en los colaboradores de un centro psicoldgico, este resultado
hallado se enmarca en linea con lo obtenido por Moreno (2021) en su investigacion
tiene como resultado una correlacion positiva media (r=0,262) entre la regulacion de
emociones y resolucion de conflictos, asi también indica que trabaja de la mano con la
inteligencia emocional donde afirma que es un factor que protege y repara las

tensiones que surgen durante el trabajo.
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V. CONCLUSIONES

En esta investigacion se destaca determinar la relacibn que existe entre la
inteligencia emocional y la resolucion de conflictos en los colaboradores de un centro
psicolégico de San Juan de Lurigancho, 2024. El 27.3% representa a los colaboradores
gue demuestran una alta capacidad de utilizar su inteligencia emocional al momento de
una resolucién de conflictos. Por el cual indica una correlacion significativa en relacion a
gue los colaboradores manejan mejor sus habilidades y competencias para trabajar
mejor los conflictos dentro del centro psicoldgico.

El primer objetivo especifico es describir la relacion que existe entre las
evaluaciones de emociones propias con la resolucién de conflictos. De acuerdo a los
resultados que se obtuvo, nos arrojé una correlacion positiva media entre nuestra primera
dimension y la segunda variable; ello indica que los colaboradores no llegan a ser tan
comprensivos con sus propias emociones al momento de que se presenta algun conflicto
y poder solucionarlo.

De acuerdo a los resultados que se obtuvo con respecto a la relacién que existe
entre las evaluaciones de emociones de otros con la resolucién de conflictos nos arroja
un 29,3% el cual demuestra una alta relacidn entre la segunda dimension y la segunda
variable; esto nos indica que los colaboradores trabajan mejor la empatia y sus
habilidades sociales al tratarse de las emociones de los demas, de esta manera los
conflictos pueden ser manejados de una manera exitosa.

La descripcion que se realizd en que si existe relacion entre el uso de
emociones con la resolucion de conflictos dio como resultado una correlacion positiva
considerable; por ende, los colaboradores tienen la capacidad de mejorar sus propias
competencias trazando sus metas, asi también se automotivan para poder llevar una
buena solucion de conflictos.

Segun los resultados del cuarto objetivo especifico que es describir la relacién que
existe entre la regulacion de emociones con la resolucion de conflictos, se obtuvo un
31.3% por lo que se tiene una alta calificacion de los participantes, en consecuencia, los
colaboradores pueden regular muy bien sus emociones y manejar de una manera

razonable los conflictos.
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VI. RECOMENDACIONES

La directora del centro psicolégico debe de proponer nuevos lineamientos con la
finalidad de poder perseverar el bienestar emocional de los colaboradores a fin de
afrontar cualquier conflicto de manera éptima, en donde se mejoren las relaciones
interpersonales entre todos los colaboradores.

El coordinador general del centro psicologico debe de realizar programas que
incluyan el desarrollo de las habilidades emocionales donde los colaboradores puedan
identificar y comprender sus propias emociones.

Realizar evaluaciones a los colaboradores, es importante tener en cuenta las
diferencias individuales, adoptar estrategias que reduzcan la subjetividad de las
evaluaciones y utilizar métodos adecuados como auto encuestas, informes de otros,
pruebas de capacidad, etc.

Todo el personal del centro psicologico debe mantener habitos de salud mental,
como seguir asistiendo sea personalmente o virtualmente con un psicélogo, es
fundamental para el bienestar emocional y a la vez poder desarrollar la capacidad de
reconocer, expresar y considerar las emociones al tomar decisiones es esencial para una
gestion eficaz de las emociones y tener mejor resultado frente a los conflictos que se nos
pueda presentar.

Para regular las emocioneslos colaboradores del centro psicolégico
deben mantener la calma, es esencial para manejar bien los conflictos. Tener una vision
general y una perspectiva temporal puede ayudarle a afrontar situaciones de forma mas
eficaz. Y para encontrar soluciones efectivas, es importante comprender la causa del
conflicto y llegar a su raiz. También es aconsejable darse un tiempo razonable para

resolver el conflicto de manera clara y decisiva.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Variables Definicién Definicién _ ) _ Escala de
_ ' Dimensiones Indicadores o
de estudio conceptual operacional medicion
La inteligencia |La Evaluaciones o
_ S _ Autoconciencia
emocional es inteligencia | de
un conjunto emocional emociones »
' ' _ Compresion
multifactorial de | es una propias _
N emocional
habilidades, forma de (SEA)
competencias y | interactuar Evaluacion .
- Empatia
facilitadores de | con el de
emociones los | mundo tiene | emociones i
' Relaciones
cuales influyen | en cuenta de otros _
_ interpersonales
ala capacidad | los (OEA) LIKERT
de gestionar, sentimientos o Nuca(1)
. Uso de Autorrealizacion _
comprender y e incluye ) casi
_ . N emociones
Inteligencia | reconocer las habilidades L nunca(2)
_ _ (UOE) Automotivacion
emocional | emociones, al tales como A veces(3)
momento de evaluacion . Casi
. Regulacion de _
relacionarse de . siempre(4)
] . emociones y .
con los demas | emociones _ Siempre(5)
_ afrontamientos
para adaptarse | propias,
al cambio y evaluacion Regulacion
poder resolver | de de
los problemas emociones | emociones
con caracter de otros , (ROE) Expresion emocional
personal e uso de apropiada
interpersonal, emociones
donde se y
enfrenta regulaciones




eficientemente | de
los desafios, emociones.
demandas y
presiones
diarias.
(Skordoulis,
2020)
Es el Evasion dentro del
comportamiento o marco narrativo
_ Evitacion S— —
y estilos de L Negociacion/distorsion
a
resolucion. Esto y del afecto
resolucion : _
genera que, a _ . Disposicion personal
de conflictos | Servilismo
lo largo de los Uso de recursos
_ es la forma
conflictos, las L Empoderamiento
personas €n que se Dominacion oS :
esistencia
_ lleva a cabo LIKERT
involucradas Flexibilidad
_ el proceso Integracion _ Nuca(l)
apliquen . Intermediar :
» de manejo y casi
Resolucion | nuevas
. resolver los Acordar nunca(2)
de decisiones _
_ o conflictos. A veces(3)
conflictos | estratégicas, y . _
Implica Casi
a menudo, . )
) aplicar siempre(4)
amplien, o _
técnicas y Siempre(5)
reduzcan _
estrategias
separen o . Compromiso
_ especificas
fusionen sus Intelectual
o para llegar a
objetivos »
o una solucion
iniciales para _ _
satisfactoria.
resolverlos.
(Dominguez,

2022)




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario sobre Inteligencia Emocional
OPCIONES DE RESPUESTA:

1 = Nunca 2 = Casi nunca 3 = A veces 4 = Casi siempre 5 = Siempre

VALORACION
N° PREGUNTAS
112345
1 |Usted actia de manera serena con sus compafieros de trabajo.
5 Participo en la solucion de un conflicto por vocacion méas que por
obligacion.
Me molesto cada vez que mis colegas dejan los materiales
3 desordenados.
4 | Soy incapaz de comprender como se sienten los demas.
5 |Soy sensible a los sentimientos de las otras personas.
6 | Me es dificil relacionarme con los demas.
7 | Mantengo buenas relaciones con la gente.
8 |Soy incapaz de demostrar afecto.
9 |Trato de aprovechar al maximo las cosas que me gustan.
Cuando me enfrento a una situacion problematica con alguien, trato de
10 |analizar la situacién y encontrar una solucion donde las ganancias y
pérdidas sean reciprocas.
Se cuando alguien no concuerda conmigo, trato de encontrar sus
1 razones.
5 Cuando alguien me dice que necesita algo de mi, me aseguro de que
! lo obtenga.
13 Me resulta facil negociar con un colega para resolver un conflicto,

teniendo en cuenta los deseos de la otra parte.




Cuando me enfrento a una situacion problematica con la gente, trato
14 |de combinar mis ideas y las suyas para tomar una decision en

conjunto.

15 Me resulta facil negociar con mi colega la resolucion del conflicto
teniendo en cuenta los deseos de la otra parte.

Cuestionario sobre Resolucion de Conflictos
OPCIONES DE RESPUESTA:

1 = Nunca 2 = Casi nunca 3 = A veces 4 = Casi siempre 5 = Siempre

N° PREGUNTAS

VALORACION

1

2

3

4

5

16 |Intento evitar didalogos o situaciones desagradables con las personas.

17 | Trato de evitar responsabilidad por miedo a cometer errores.

18 |Hay ocasiones en que dejo que otros resuelvan los problema.

19 |Generalmente actio como esperan las personas que me rodean.

20 |Disfruto de las cosas que me interesan.

21 |Tiene una motivacion personal en su dia laboral.

22 |Usted asume su dia laboral siempre favorablemente.

93 Frente a una situacién estresante, pienso en ella de una manera que
me ayude a mantener la calma.

24 | Analizé las causas del problema para poder hacerle frente.

25 | Estoy sintiendo emociones negativas, me aseguro de no expresarlas.

" Cuando se enfrentan a una situacion problematica, generalmente
intentan satisfacer las necesidades de los demas.

27 |Intento utilizar todos los recursos disponibles para lograr mis objetivos.

08 Expresa las propias ideas e intereses con claridad y firmeza ante una
pregunta o discusion.




Sé cuando mis ideas son diferentes a las de los demas e inicio un

29

debate para asegurarme de que las mias sean aceptadas.

Cuando me enfrento a una situacion problematica con alguien, trato de
30 |analizar la situacién y encontrar una solucién donde las ganancias y

pérdidas sean reciprocas.




Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para recoleccién de datos

obtenidos a partir de éste sean utikzados

Evitacion

Dominguez (2022) Se refiere al acto de
evitar algo que se perciba como
amenazante o desagradable. Una persona
ovita i
que le provocan malestar o miedo. La
evitacion consiste en evitar actvamente el
contacto con o que se considera
problemético.

Whetten, D. A, Cameron, K. $.(2022) Este
enfoque involucra baja preccupacién por
uno mismo y priorizacion alta por las otras
partes, lo podemos asociar a un individuo
con perfil bajo en sus diferencias y pone en

Pérez-Yus (2020) Se refiere al ejercicio de
poder y control de una persona o grupo
sobre otros, imponiendo su voluntad y

de

Esto es cuando una persona o entidad tiene
el poder de influir y dirigir las acciones y
decisiones de otros, limitando asi su ibertad
y autonomia.

Compromiso

UNa persona con una causa, tarea o
relacion. Esto significa que algulen esta
comprometido a cumplir con sus
obligaciones, cumplir promesas o trabajar
para lograr un objetivo especifico.

1. Datosgenerles del experto

Nombre y apeliidos: k’,".) ‘1,_,1,,, B m

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor (P

Area de formacién académica: | ;oL A
Areas de experiencia profesional: | 1« iU bl ms L L:‘/;.
Institucién donde labora: | ( 1 ooy 0w (eoaa Lalle o
Tiempo ¢ Speriancla profistond o 2a4af08( ) Misdesamos( )
Experiencia en Investigacion /Tematica
Cédigo Orcid
Cti Vitae
2 Propdsito do s evaluacién:
Validar ol contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos dol instrumento (Colocar dela escala o inventario)
Nombre de la Prucba: Cuestionario en escala ordinal
Autorfa: Bravo Sema, Jasminder Jennifer y Tello Rojas, Lizardo
Procedencia (lugar donde fuo creado ef Do Jos sutores
Administracion (A quién se aplicara el
Vinual
Tiempo de aplicacion (duracion que se .
tomard en lenar el instrumento): o ssnd
Ambito de (Unidad de | Al ! Psicologos y terapeutas de un centro
andlisis): psicoldgico de San Jum de Lurigancho.
compuesta por dos variables:
La primera variable contiene 05 dimensiones, de 10
Significacion (exphcar como est Indicadores y 15 ilems en total, £ objetivo es medic
‘compuesto el instrumento: dimensiones, ta relacion de variables.

Areas, items por droa) La segunda variable contiene 04 dimensiones, de 08|
indicadores y 15 itoms on total. €1 objetivo es medir
la relacion de vadables.

4 Soporte teérico
(describir en funcidn al modelo tedrico)
Definis variables:
Instrumento / Subescala Definicion
Ares (dimensiones)

Inteligencia
emocional

Evaluaciones de
emociones propias

Skordoulis (2020) Significa ser capaces de
y P como nos.

(2021) Esla de ponerse

‘emociones de otros

en el lugar de otra persona, comprender

como se siente y mostrar ion hacla




ella, sin juzgarla. Es la habilidad de conectar
emocionalmente con los demas,
2 y sus

Dominguez (2022) Se refiere a como

P y
emociones en nuestra vida diaria, las
emociones son sentimientos que
como la alegria, la

tristeza, la ira o el miedo, Utilizar las

iste en y
nuestros sentimientos, ya sea a través de
palabras, gestos 0 acciones.

Louffat (2022) Esto se refiere a la capacidad
y sus
emociones. Esto consciente de lo que
sentimos, comprender por qué
esas y tomar

'm deiorrna

wwmmmmm
y
unocmdeloﬂnamm

5. Instrucciones para ol experto:

A continuacién, le presento el instrumento “Resolucién de conflicto e Inteligencia emocional en los
de un centro de San Juan de L 2023 por

Bravo Serna, Jasminder Jennifer y Tello Rojas, Lizardo en el afio 2023 De acuerdo con lossiguientes
corresponda.

indicadores califique cada uno de los items segin

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
e ':“ El ilem requiere bastanies modificaciones 0 una
- muy grande en el uso de las palabras
comprende 2 Bgjo'Nivel de acuerdo con su significado o por
faciimente, estas.
esdecir, su =
Se requiere una modificacion muy especifica de
sintactica "'y‘ 3. Moderado nivel » de bos inos del ftem.
adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semdntica y sintaxs
1. Totalmente
desacuerdo (no cumple | Elitem no tiene relacion idgica con la dimension.
con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial lejana conla
_ftem nivel deacuerdo)
lobudnlémmn
% X 3. Acuerdo (moderado | El item tene una relacion moderada con la
b "’"""""".‘; nivel) que se estd midiendo.
mm." 4. Totalmente de Acuerdo | El item se encuentra estd relacionado con la
(altonivel) que esta mid :
1: No:cumple.con el criterds E!lwnzmm:-:nmwmum
RELEVANCIA 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
El tom es esencial |~ 1" puede estar 1o que mide éste.

o importante, €5 |4 \ioierado nivel

El item es relativamente importante.

5 4. Alto nivel

| El item es muy relevante y debe ser incluido.

Loer con detenimiento los items y calificar en una escala do 1a 4 su i brinde
que
1.No con el criterio
CAUFICACION  |—2-Bsjo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel
del de confiict
Primera dimensién: Evitacién
Objetivos de la Dimension: mmummhamzuwm
e Coherencia | Relevancia ”l“b"
INDICADORES
[ 234 1]|2]3]|4]|1|2]3]4 | Recomendacio
nes
Tvacitn dentroddl | 1 Y 7 v
ion idistorsitn | 3 y
e M X X
3 L J X

Objetivos de la Dimension: mide la relacion entre la dimension y la segunda variable

es/
INDICADORES item
1|23/ 4l |[2f3|4f1|2]3] « | Recomendacio
nes
Disposicion personal | 4 7 X
3 d 7 v
Uso de recursos 6 i ; .

D

Objetivos de la Dimensién: mide la relacion entre la dimension y la segunda variable

INDICADORES Item

Claridad | Coherencia | Relevancia | Observacion

es/

3faf v f2]a|4| 1 |2]3 4 | Recomendacio

Tercera dimension: Integracion

Objetivos de la Dimensién: mide la relacién entre [a dimension y la segunda variable
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z y e =®
. Claridad | Coherencia | Relevancia | Observacion . Automotivacion 3 ” % -
es/ -
7
INDICADORES | item | | | | | | | | b 1| Recomendacio il " = %
; nes
Flexibilidad 10 o« M M Cuarta di F lacion de
m - Obijetivos de la Dimension: mide la relacion entre la dimension y la primera variable
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lintermediar ~ 3 v item es/
ICAI F
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Cuarta dimensién: Compromiso § nes:
Objetivos de la Dimension: mide Ia relacion entre la dimension y la segunda variable Regulacion de 2%
emociones y X
Claridad | Coherencia | Relevancia Observacion Expresion emocional | 29 o X x
i es/ Bpipiad o
INDICADORES | ftem | 1 | [ 1 1 1 f T | Recomendacio, % * X
7y 5 fes IMPORTANTE: INLCUIR LA CALIFIACIONJ DEL EXPERTO (SI APLICA O NO APLICA EL
b X ol INSTUMENTO) S
1 > % < - o
lintermediar 15 n i Z ‘
(
Di del i i ia emocional P /
Primera i de i propias Firma del experto
Objetivos de la Dimensién: mide la relacién entre la dimension y la primera variable DNl j©ys™2M IS
Claridad | Coherencia | Relevancia Observacion - - oy @ ot
INDICADORES | tem es/ OV - oy Flor@ Bolvn?t
1| 2| 3| 4|t |2]3]4|1|2]3]4 | Recomendacio
nes
Autoconciencia 16 " v <
Comprension 7
cmosional X X X
18 2 % <
E iones de i de otros
Obijetivos de la Dimensién: mide la relacion entre la dimension y la primera variable 2
Claridad | Coherencia | Relevancia | Observacion ]
item es/ H
INDIGADORES 2|3l al i 2|3]4a]l1]2]3]a| Recomendacio
nes i
Empatia 19 ¥ 9 M
20 = & <
Relacioncs 7l X ” n
b7 N 5, %
3 " . I
Tercera dimensién: Uso de emociones
Objetivos de la Dimension: mide la relacion entre la dimension y la primera variable
. Claridad | Coherencia | Relevancia Observacion
INDICADORES | 'em eal
1| 2| 3faf1|2]3]a|1|2]3] 4 | Recomendacio
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Autorrealizacion 2 X o2 A




Evaluacién por juicio de expertos

un
Lo evaluaciin de este instrumento es de gran relovancia paa lograr que sea vilido y que los resultados

obtonidos a partic de dste
1. Dalgs ososralensielsxeede

Nombre y apoliidos:

Grado profesional:

Dra Yoeble Geeala Plascncia Meriadk
Deodtor X

Maostia ( )

Asea de formacién académica:

Admin stacwin

Arcas do experiencia profesionat:

Irstituckn donde tabora:

Gershdy Ectrategico
(Awg;dgd(‘,%’ Jyalle“g

thnﬂd:'n::

2adafos( ) MasdesSatos (YY)

[Tomatica
w.uhw-lpe:n

Cédigo Orcid

Significacion (axplicar como esth indicadores y 15 Homs en lotal. E1 cbjetvo o8 medie
Areas, itloms por drca) L segunda varoble coniene 04 dimensiones, de 06
Indicadores y 15 Rews en total E1 cbjethvo es medie
— YL S—
.
(duscritie en funckon sl modelo tedrico)
Define variables:

Dominguez (2022) Se refiere al acto de
evitar aigo que se percibe como
amenazante o desagradable. Una persona
evita y

que le provocan malestar o miedo. La
evitacion consiste en evitar activamente el
contacto con lo que se considera
problematico.  *

Whetten, D. A, Cameron, K. S.(2022) Este
enfoque involucra baja preocupacitn por
uno mismo y priofizacion alta por las olras
partes, lo podemos asociar a un individuo
con perfil bajo en sus diferencias y pone en
primer plano les comodidades para
salisfacer a las olras partes.

Pérez-Yus (2020) Se refiere al ejercicio de
poder y control de una persona o grupo
sobre olros, imponiendo su voluntad y

Esto es cuando una persona o entidad tiene
el poder de influir y dirigic las acciones y
decisiones de otros, limitando asi su bertad
ym

Martins (2019) Se refiere al acto de uniro
combinar diferentes elementos o partes para

 Skordoulis 2020) Significa ser capoces do
reconocer y comprender como nos sentimos
en diferentes situaciones. Consiste en ser

emociones de otros.




como la alegria, la

mthodmbdo Utilzar las

y
MMyamamu
palabras, gesios o acciones.

-|deg y

Louffat (2022) Esto se refiere a la capacidad
sus

emociones. Esto consciente de lo que
mmwm
y tomar

mmmam

el oemoh
Mhmymm

s Instrucciones para ol experto:
A o o

de conficto ¢ Inteligencia emocional en los

dores de un centro de San Juan de L 2023 por

Bravo Serna, Jasminder Jennifer y Tello Rojas, Lizardo en ef afio 2023 De acuerdo con lossigulentes
comesponda,

indicadores calfique cada uno de los items segin

Categoria Calificacién Indicador
CLARIDAD 1. No cumgle con ol ariterio | EJ item no es claro.
e :""‘ 1 flem requicre bastantes ModACaciones 0 Una
comprende 2. Bojo Nivel da acuerdo con su SKNECAd0 o por laordenacion
o o ostes.
esdeck, su
. Se requiere una modcacidn muy especifica de
sinthctica .u,' 3, Moderado nivel algunos de los tminos del item.
adecuadas. 4. Alto nivel El Mem es clwo, iene semintica y sintids
1. Totaimente en
desacuerdo (no cumplo | Elik 1 a
COHERENCIA Desacuerdo El item bene una refacién tangencial Aejana conla

El Mem Bene una relacidn moderada con la
Semensibn que 5o estd midiendo.

docir  debe  ser

midendo. 4. Totaimente de Acuerdo | El Mem se encuentra estd relacionado con la
(slonivel) Quoestamidiendo. |
El item puede ser olminado sin que se voa
1. No cumple con of critodo aloctada 1 dola
RELEVANCIA El item tieno alguna relevancia, poro otro item
e poptdil [l sl pueds estar inchayendo ko que mido és1o.
O mpodante, €3 |3 Moderado nivel € itom os rolotwamento impodante.

1. Ao nived l Slhmnmwm,ddnwmj

Leer con detenimiento los ltems y calificar en una escalade 1a 4 i b
sus

1. No con o criterdo ‘
CAUFICACION |- 2BaoMNwel
3. Moderado rwvel
4. Ao rivel
Di del R de conflicto

Primera dimension:

Ewvitacion
Fmabm-mummum:nwm
Observacion
item | Claridad os/

INDICADORES mmmn fack
ol B 4 4 < -
kel 4 4 4

4 4 4

Objetivos de la Dimensidn: mide ka relacidn entre la dimensidn y la segunda variable

Observacion
INDICADORES | em | Claridad | Coherencia | Relevancia | o, %
e | 4 R % 4 =
s 4_ 4 4
Liso de secunon . 4 4 4_

Observacion
INDICADORES | Hem | Claridad | Coherencia | Relevancia | o/
1 mpoderamacsto 7 4 4 4 e
5 4 4 4-
iencia 0 P = =+

Tercera dimension:
Objetivos de la Dimension: mide la relacion entre la dimension y la segunda variable



m Claridad | Coherencia | Relevancia o8/
[ o y.§ 7 ® 4' nes
n 4 4 4
F-'- (5 4 - Z
Cuarta dimensién: Compromiso
> de la Dimension: mide ka relacion entre la dimension y la segunda variable
Observacion
INDICADORES Claridad ot
nes
Acordar i 4 4 L
0 Z p: 7
i = 2 =
Primera da <
de la Dimensién: mide 3 entre la dimension y la verisble
Observacion
INDICADORES Claridad | Coherencia | Relevancia s/
nes
AUdxoo Kon i 13 4 ‘L 4
| Compremaion 7 i - &
[ 4 P 3 =
de de otros
de la Dimensién: mide ka refacion entre la dimension y a variable
Observacion
INDICADORES Claridad | Coherencia | Relevancia es/
Empete 0 Z 4 T nes
= 4 | & =
Relacieam 3 4 prn =
E>) = Z =
= 4 T4 =

X Uso de

woicaDoRes | ™™ | Ciaridad pei

gl - 4 | 4 7 s =
E s 4 4 4
4 4 7
L 4 1 4 %

Cuarta “.mw‘lnrlhdonm-m I o~
Observacion
woicaDores | "™ | Clarigad ol
| iegaiacdn nes
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= 4 % | %
3 . = =

IMPORTANTE® INLCUIR LA CALIFIACION. DEL EXPERTO (S1 APLICA O NO APLICA EL
INSTUMENTO)

del experto
eSO
Dz Yuetle Coclis Plasencia Marinos



Evaluacion por juicio de expertos

MNim Zobdida Zowolebe Chower

Maestria ( ) Do (W

Arca do formacién académica:

Cswdo B0 DA R\ ol

Arvas do exporiencia profesional:

[ Okoerstdod Cotor Nolleyo

Tiempo de experiencia profesional en
ol drea:

2a4afos( ) Mas doSafios ()

Experioncia en Investigacion Tematica

3. Datos dol instrument (Coocar =
Nombre de la Prucba: Cuestionario en escala onfimal
Autorfa: Bravo Serna, Jasminder Jemnifer y Tello Rojas, Lizardo
wmmnma De los atores
Administracion (A quitn se aplcard o Vieasl
Instrumento):
Tiempo de aplicacion (duracion que so 20 miautos
tomard en lenar ef instrumento):
de aplicacion (| Al personal PricOlogos y ferap de wn ceotro
andksis): pbcoldgico de San Juan de Lurigancho.
Esta compuesta por dos variables:
- s contiens 05 de 10
Significacion (expbcar como estd Indicadores y 15 Hems en total. El objetivo es medir
la relacion de variables.
droas, ems por drea) L ind. de 08
indicadores y 15 items en total, El objetivo es medir
1a relacion de variables.
4 Soporte tedrico
(describir en funcién sl modelo lednico)
Definic variables:
1 Definicion
Area (dimensiones)

Mmtzw)s»mﬁemdmdohi
evitar aigo que se percibe como

amenazante o desagradable. Una persona
evita .

Whetten, D. A, Cameron, K. S (2022) Este
enfoque involucra baja preocupacion por

con perfil bajo en sus diferencias y pone en
primer plano las comodidades pars
satistacer a las olras partes,

Pérez-Yus (2020) Se refiere al ejercicio de
poder y control de una persona o grupo
sobre olros, imponiendo su voluntad y

de

Esto es cuando una persona o entidad tiene
el poder de infiuir y dirigir las acciones y
decisiones de olros, lmitando asi su kbertad
¥ autonomia.

Martins (2019) Se refiere al acto de unir o

Lawani (2022) Se refiere a la
el

(2021) Es la de ponerse

@n el ugar de olra persona, comprender
©Omo se siente y mostrar compasion hacia




ey

efa, sin juzgaria, Es la habikdad de conectar
emocionaimente con los demds,
y

Uso de emociones

Dominguez {2022) Se refiere a cémo

s. Instrucciones para el oxperto:

A continuacién, le presento el instrumento "Resolucidn de conficto o Inteligencia emocional en los
de un centro de San Juan de Lurigancho, 2023 elaborado por

Bravo Sema, Jasminder Jennifer y Tello Rojas, Lizardo en el afo 2023 De acuerdo con lossiguientes
commesponda.

Iindicadores califique cada uno de los items seguin

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio | El lem no s clavo.
L :'" €1 Hom roquiero bastantes modificaciones o una
m 2. e vl de acuerdo con su significado o por ordenacin
y de estas.
esdedi, s
o Se requiere una modificacidn muy especifica de
- beorsohing algunos de los érminos del Rem.
adecuadas. El em es claro, Seno semdntica y sintaxs
Rosaziidal adecuada.
1. Totaimente e
o cumple 30

E1 ftem tiene fejona conls
dimension.

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que s estd midiendo.

El ltem se encuentra estd relacionado con la
dimensién que estd midendo.

€1 Rtem puede ser oliminado sin que se ves
afectada la medicién de la dimensidn.

E] ltern tiene alguna relevancia, pero olro item
estor o mide ésto.

puisde et nchsyendolo que midedete. |

E] itom es relativaments importante.

inclusdo.

Iumm }au&ummnmwm
Leer con delenimiento los ifems y calificar en una escala do 1a 4 su a brinde
quo
1. No cumple con el eriterio
CALIFICACION |2 Baio Nivel
e 3. Moderado nivel
4. Alto nivel
Di del de conflicto
Primera dimension: Evitacion
MQHMMhMMEMIhMM
Claridad | Ci Obx
DICADORES ftem os/
» a|t|2fs]a]1|2]3 « | Recomendacio
nes
| Evackn dentro del 1 %
marco oarmativo.
)
el afecto
3
Segunda dimension: Servilismo
Objetivos de la Dimension: mide la relacion entre la dimension y la segunda variable
[+
DICADORES es/
o et a|v|2]3|4a|1|2]s]« | Recomendacio
nes
Desposicdn personal [] o
s 4
Uso de recursos 6 7
én: Dx
Objetivos de la Dimension: mide la relacion entre la dimension y la segunda variable
DORES es/
inoie e a1 | 2]3]4]1]|2]3] 4« | Recomendacio
nes
mpodcrmmicato 7 /
i /
0
Tercera dimension: |

ntegracion
Objetivos de la Dimension: mide la relacién entre la dimensién y la segunda variable
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RES 23] &l o 23|41 |2]s]| 4 | Recomendacio Automotivacién A
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C i o]
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Objetivos de la Dimension: mide la relacién entre la dimension y la segunda variable 234 v(2]3]4)1 2134 'Wm“‘"d”
Regulacion de b3
o o [ by s
es/
INDICADORES tem i6a cmocional | 29
i 2| 3| 4| 1| 2] 3|4|1|2]s]4 | Recomendacio { Foscvenng 7
nes 1 30 7
Acordar [E] 7 Pi
] 7 | IMPORTANTE: INLCUIR LA CALIFIACIONJ DEL EXPERTO (S! APLICA O NO APLICA EL
o I INSTUMENTO)
7] |
del 1
Primera ion: E de i propias {
A de la Dimension: mide la relacion entre la dimensién y la variable |
Observacion N Fﬂ“ﬂd&fm
item es/ | ®1tSeo
INDICADORES
| 23] 4|1 |2]3]|4|1|2]3|4 | Recomendacio
: nes |
‘Autoconciencia [ P i
Compeension 7 v, I
emocional |
% N
L
" P de do I

ftem es/

INDICADORES
tf2f3{ 4|1 |2]3]4|1]|2]s]|4 | Recomendacio
nes

Empatia v P -

£
Relacioncs 3
i 4

n

Tercera dimensién: Uso de emociones
de la Dimension: mide la relacion entre la dimension y la pris variable

——w—

C i? Observacion
item es/
INDICADORES i
tf 2| 3| af1|2]3]4|1]|2]s] | Recomendacio
nes

Autorrealizacsdn 24




Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

Escala: INTELIGENCIA EMOCIONAL Escala: RESOLUCION DE CONFLICTOS

Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach Alfa de

basada en Cronbach
Alfa de elementos N de basada en
Cronbach  estandarizados elementos Alfa de elementos N de
889 389 & Cronbach  estandarizados elementos

,907 ,908 15

Escala: INTELIGENCIA EMOCIONAL Y RESOLUCION DE CONFLICTOS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en N de
Alfa de Cronbach elementos estandarizados elementos

,937 ,938 30




Anexo 5. Consentimiento o asentimiento

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVE STIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Resolucion de conflictos e Inteligencia emocional en los
colaboradores de un centro psicologico de San Juan de Lurigancho, 2023

Investigador (a) (es): Jasminder Jennifer, Bravo Sema y Lizardo, Tello Rojas

Propdsito del estudio

Le invitamos a paricipar en la investigacion titulada "Resolucion de conflictos e
Inteligencia emocional en los colaboradores de un centro psicoldgico de San Juan de
Lurigancho, 2023°, cuyo objetivo es Determinar la relacion que existe entre la
Resolucion de conflictos e Inteligencia emocional en los colaboradores de un centro
psicologico de San Juan de Lurigancho, 2023. Esta investigacion es desamrollada por
estudiantes de pregrado de la camera profesional de Administracion, de la
Universidad César Vallgjo del campus San Juan de Lurigancho, aprobado por la
autoridad comrespondiente de la Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacion novedosa de como la Resolucion de Conflictos e
Inteligencia emocional en los colaboradores de un centro psicologico de San Juan de
Lurigancho, 2023

Procedimiento
Si usted decide paricipar en la investigacion se realizara lo siguients:

Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales v
algunas preguntas sobre la investigacion titulada”™ Resolucion de conflictos e
Inteligencia emocional en los colaboradores de un centro psicologico de San Juan de
Lurigancho, 2023,

1. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos v se
realizara en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion vy, por lo
tanto, seran andnimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir 5i desea
participaro no, v su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que MO existe riesgo o dafio al parficipar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):



Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. Mo recibira ningun beneficio economico ni de ninguna
ofra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo,
los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
[Brave Serna Jasminder Jennifer] email Jbravosed1@ucvvirtual.edu.pe, Tello
Rojas Lizardo email ltellorf@ucvvirtual.edu.pe

y Docente asesor (Suasnabar Ugarte Federico Alfredo email:

fsuasnabaru@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorize mi participacion
en la investigacion.

Nombre y apellidos:

Fecha y hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso gue sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a fravés de un formulano Google].

* Obligatorio a partir de los 18 arios
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Anexo 7. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion

Titulo del proyecto de Investigacion: Resolucion de conflictos e Inteligencia emacional en los
colaboradores de un centro psicoldgico de San Juan de Lurigancho, 2023

Ficha de revision de proyectos de investigacion del Comite de

Etica en Investigacion de la EP Administracion
RESOLUCION DE VICERRECTORADOD DE INVE STIGACION N*155-2023-VI-UCV

Autor{es). Jasminder Jennifer, Bravo Sema
Especialidad del autor principal del proyecto: Marketing
Programa: Administracion

Oiro(s) autor{es) del proyecto: Lizardo, Tello Rojas

Lug

Cddigo de revision del proyecto: 2023-2_ PREGRADO_PI_LE_C1_02

Car

ar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Lima, Perd

reo electronico del autor de correspondencia/docente asesor:

fsuasnabaru@ucyviriual edu.pe.

Ho
H.® Criterioa de evaluacion Cumple Ho cumple comaspond
8
I Critarios metodoldglcos
; H titulo de investigacion va acorde a las lineas de investigacion del programa %
de estudios.
Menciona el tamafic de l= poblacién / paricipantes, criterios de inclusidn y
2 - - L X
excdusion, muestra y unidad de analisis, si cormesponde.
3 Presenta la ficha técnica de validacion e instrumento, si cormesponde. X
Evidencia |z validacion de instrumentos respetando lo establacido en la Guia
4 de alsboracion de trabajos conducentes a grados v titulos (Resclucion de %
Vicemectorado de Investigacidn  M082-2023-WI-UCY, seglin Anexo 2
Ewaluacion de juicio de expertos), si comesponda.
5 Evidencia la confisbilidad del{los) instrurnento{s), si corresponde. X
1. Criterios éticos
& Evidencia la aceptacion de |la institucion a desarrollar la investigacicn, =i "
Comesponde.
Incluye la carfa de consentimiento (Anexc 3) ylo asentimiento informado
7 {Anexo 4) estsblecido 2n I Guia de elsboracicn de trabsjos conducentes a ¥
grados y tihdos (Resclucicn de Vicerrectorado de Investigacicn Mo0E2-2023-
WI-UCW. si comesponde.
& Las cites y refarencias van scorde = las normas de redaccion cientifica. X
La EjE{!..II:iE_II'I del proyecto cumple con los lineamientos esteblecidos en el
2 Cadigo de Etica en Investigacion vigente en especial &n su Capitulo 1l Normas X

Eticas para el desamollo de |z Investinacian.

Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de

la evaluacion.

Lima, 10 de noviembre de 2023

Nombres v apellidos Cargo DMl N.® Firma
D Victor Hugo Femandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674576
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648045
Ma. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614763
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8. Informe de revision de proyecto de investigacion del Comité de Etica

Informe de revision de proyectos de investigacion del Comite de
Etica en Investigacion de la EP Administracion

Elque suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacidn de la EP de Administracidn, deja constancia
que el proyeclo de investigacidn titulado “Resolucidn de conflictos & Intelipencia emocional en los
colaboradores de un centro psicoldgico de San Juan de Lurigancho, 2023°, presentado por los autores
Jasminder Jennifer, Bravo Serna y Lizardo, Tello Rojas, ha pasado una revision expedita por Dr. Victor
Hugo Fernandez Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cardenas. Dr. José German Linares Cazola, Ma. Diana Ludla
Huamani Cajaledn, Mg. Edgard Francisco Cervantes Bamén, v de acuerdo a la comunicacion remitida el
09 de julic de 2023 por comeo eledrinico se determina que la continuidad para la ejecudon del proyecto de
investigacidn cuenta con un dictamen:

{¥)favorable | ) observado { ) desfavorable.

Lima, 10 de noviembre de 2023

Nombres v apellidos Cargo DNI N." Firma
Dr. Victor Hugo Femandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 03437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 1674876
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648048
Mg. Edgard Francisco Cervantes Miembro 2 06614765
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