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Resumen 

El presente estudio se enfocó en determinar la relación que existe entre la 

inteligencia emocional y la resolución de conflictos en los colaboradores de un centro 

psicológico de San Juan De Lurigancho, 2024. Se optó por una investigación aplicada, 

con un enfoque descriptivo correlacional, utilizando un diseño transversal no 

experimental y adoptando un enfoque cualitativo. La muestra consistió en 99 

trabajadores del centro psicológico, 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) mostró un nivel medio y el 

30.3% (30.3/99) un nivel alto. Además, se observó que el 34.3% (34/99) presentó una 

capacidad baja para resolver conflictos, el 33.3% (33/99) un nivel medio y el 32.3% 

(32/99) un nivel alto. En conclusión, de acuerdo con los resultados obtenidos mediante 

la prueba de Spearman, se evidenció una correlación positiva directa de la inteligencia 

emocional y las habilidades de resolución de conflictos en el personal del centro 

psicológico. 

Palabras clave: Inteligencia emocional, manejo de emociones, habilidades 

sociales, resolución 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 

qualitative 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 

resoluti
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I. INTRODUCCIÓN

El primer capítulo del estudio aborda la variable de investigación, la Inteligencia 

Emocional, que se conoce como una habilidad elemental para identificar, comprender 

y gestionar las emociones, que ayuda a conectarse con los demás y construir 

relaciones empáticas, por lo que tenemos una comunicación efectiva dando mejor 

solución a los conflictos. En ese sentido se ha buscado información reciente a fin de 

sustentar la investigación mediante la revisión de distintos artículos científicos cuya 

publicación se ha realizado en revistas indizadas cuya calificación pertenezcan a los 

cuartiles Q1, Q2, y Q3.  

Es así como esa revisión permitió identificar la otra variable como es la 

Resolución de Conflictos, siendo esta la forma o manera de cómo dos o más personas 

u organizaciones pueden hallar una solución pacífica al conflicto o desacuerdo que

se ha acontecido. En ese sentido se recurrió al método deductivo es decir pasar de 

análisis general a lo particular respecto a los artículos internacionales, nacionales y 

desde la perspectiva de la empresa donde se efectuó la investigación. Paso seguido, 

se planteó el problema general y específicos; el objetivo general y específicos; la 

hipótesis general y específicos, terminando con las justificaciones, teórica, 

metodológica y social.   

De acuerdo a las diferentes opiniones sobre la importancia de la variable 

inteligencia emocional tenemos entre ellos a Merchán Gavilánez, M. L., Cadena 

Alvarado, R., y Napa Yance, C. (2019) este análisis sugiere que la conciencia 

emocional realiza un papel importante en la resolución de conflictos, al permitir una 

gestión adecuada de las emociones y establecer las bases para una comunicación 

efectiva necesaria para resolver las discrepancias. La inteligencia emocional facilita 

la comprensión de lo que realmente afecta a los demás, así como la auto comprensión 

(incluyendo la identificación de las propias preocupaciones), el mantenimiento de la 

motivación hasta la resolución del conflicto, la comunicación clara y eficaz, la 

participación activa de los demás y la capacidad de influir en ellos. 

Durante los últimos años en el Perú 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 

automotivación, la empatía, la autoconciencia y el autodominio. Además, es bueno 

que 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 Gestión mención a que la inteligencia 

emocional juega un rol importante al momento de procesar el estrés o la frustración, 

ya que ayuda a manejar las emociones y los sentimientos negativos el cual se puede 

reflejar en el desempeño de sus labores, según la investigación de ManpowerGroup 

en el año 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 Berríos (2023), nos indica que durante el seminario internacional 

que se realizó sobre conflictos internos, hubo un altercado entre los asistentes porque 

se salió de control cuando las autoridades del sistema de justicia decidieron 

descender del estrado para que puedan sentarse en primera fila y así escuchar la 

ponencia que se estaba dando sobre la resolución de conflictos, según la reflexión 

que dio la defensoría sobre los temas de justicia ocasionados a las víctimas no se 

pueden volver a repetir los errores al momento de la aprobación 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 número 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 

resolución de conflictos depende del nivel de conflicto que puede existir, así 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 

últimos años se ha debatido la potestad de abordar diversos estilos de resolución de 

conflictos, entre ellos se encuentran la regulación emocional y del conocimiento; 

también Krishnakumar, Perera, Hopkins y Robinson (2019),  señala 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 condición de estrés. 

A nivel internacional, de acuerdo Skordoulis (2020) resalta que la resolución 

de conflictos durante el lugar de trabajo muy fácilmente se pueden presentar efectos 

negativos o positivos, por tal en la institución educativa donde se desarrolló su 

investigación ofrece buenas recomendaciones para una mejor resolución de conflicto, 

asimismo esta institución juega un rol muy importante dando soluciones constructivas 

los cuales requieren tener mucho compromiso, capacidad para reconocer y la 

regulación de sus emociones. Por ende, la resolución de conflictos aún sigue siendo 

compleja y multidimensional; Robinson (2019) en su artículo nos indica que las 

personas que obtuvieron puntuaciones altas querían resolver los conflictos sociales, 

los cuales se preocuparon más por optar estrategias interpersonales en vez de 

satisfacer sus propias preocupaciones y participaban más frecuente a las 

capacidades para la resolución de conflictos más 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 detección de 

conflictos y el manejo de las emociones propias, mientras que el cortisol se 

correlaciona con la detección y resolución de conflictos, así como con el manejo de 

las emociones propias. por ello Rathnayaka M. Kalpanee D. Gunasingha1, Hui Jie 

Lee, Congwen Zhao y alison arcilla (2023) nos menciona que los conflictos en las 

relaciones impactan negativamente la productividad, la creatividad, la satisfacción 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. 
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De acuerdo a la real academia española (2022), plantea que el problema es 

un grupo de circunstancias que dificultan los resultados de algún fin; asimismo, el 

planteamiento del problema es la parte principal de un trabajo, proyecto de 

investigación o tesis en donde se define, afina y se estructura los asuntos centrales 

de una investigación (Delgado, 2021).  

Por tanto, la problemática general se hace bajo la siguiente interrogante: ¿Cuál 

es la relación que existe entre la Inteligencia emocional y Resolución de Conflictos en 

los colaboradores de un centro psicológico de San Juan De Lurigancho, 2024? 

También se plantean los problemas específicos a continuación: ¿De qué manera la 

evaluaciones de emociones propias se relaciona con la Resolución de conflictos en 

los colaboradores de un centro psicológico de San Juan De Lurigancho, 2024?; ¿De 

qué manera la evaluaciones de emociones de otros se relaciona con la Resolución 

de conflictos en los colaboradores de un centro psicológico de San Juan De 

Lurigancho, 2024?; ¿De qué manera el uso de emociones se relaciona con la 

Resolución de conflictos  en los colaboradores de un centro psicológico de San Juan 

De Lurigancho, 2024?; ¿De qué manera la regulación de emociones se relaciona con 

la Resolución de conflictos  en los colaboradores de un centro psicológico de San 

Juan De Lurigancho, 2024?. 

Para la justificación de este trabajo de investigación se realizó de acuerdo a la 

justificación teórica explica cómo describir las brechas de los conocimientos que 

existen en una investigación, así como hay diferentes argumentos donde se puede 

justificar la importancia de la investigación Risco (2020); por lo tanto esta 

investigación se justificará a través revistas indexadas, ya que estos buscan 

demostrar la relación entre las variables: inteligencia emocional y resolución de 

conflictos en los colaboradores de un centro psicológico de San Juan de Lurigancho, 

2024; esta investigación tiene como finalidad que los colaboradores del centro 

psicológico puedan sentirse a gusto y cómodos en su lugar de trabajo. 

Por otro lado, Risco (2020) nos explica que la justificación metodológica es 

describir los factores del emprendimiento internacional, ya que es indispensable al 

momento de utilizar la razón cuando se está explicando las ventajas de un grupo focal 
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en comparación de una metodología. Por consiguiente, en esta investigación el 

enfoque es cuantitativo y sus instrumentos a utilizar en un futuro serán los 

cuestionarios, pruebas de hipótesis y diagramas de muestreo con un diseño 

descriptivo correlacional.  

Por último, la justificación social define los aportes de un trabajo de 

investigación para dar solución a la demanda de la sociedad y así dar una mejor 

calidad de vida Moreno-Galindo (2021). De este modo se concluye la investigación 

dando efectividad a la relación que existe entre la inteligencia emocional y resolución 

de conflictos, de acuerdo con esta justificación los colaboradores podrán tener más 

tiempo para disfrutar, tomarse un descanso y organizarse y así poder rendir mejor en 

sus horas laborales. 

Conforme a ello se definen los objetivos; por ello el objetivo de la investigación 

es un enunciado claro y preciso, en el que recogemos los objetivos llevados a cabo 

con nuestra investigación, es decir, plasmar lo que queremos conseguir o lograr con 

nuestra investigación. A través de los objetivos de la investigación logramos dar 

respuesta a las cuestiones planteadas. Francisco (2020) se habla de método cuando 

hay flujo y orden en la investigación, significa una búsqueda ordenada y sistemática 

de información y representa el proceso de encontrar la mejor solución al problema. 

Su finalidad es descubrir o publicar hechos.  

Por ende, para el objetivo general se plateo el siguiente interrogante: 

Determinar la relación que existe entre la Inteligencia Emocional y Resolución de 

Conflictos en los colaboradores de un centro psicológico de San Juan De Lurigancho, 

2024. También se plantean los objetivos específicos: Describir la relación que existe 

entre la evaluaciones de emociones propias se relaciona con la Resolución de 

conflictos en los colaboradores de un centro psicológico de San Juan De Lurigancho, 

2024; Describir la relación que existe entre la evaluaciones de emociones de otros 

con la Resolución de conflictos en los colaboradores de un centro psicológico de San 

Juan De Lurigancho, 2024; Describir la relación que existe entre el uso de emociones 

con la Resolución de conflictos en los colaboradores de un centro psicológico de San 

Juan De Lurigancho, 2024; Describir la relación que existe entre la regulación de 
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emociones con la Resolución de conflictos en los colaboradores de un centro 

psicológico de San Juan De Lurigancho, 2024. 

Entre las búsquedas más riguroso para obtener la información y aportes de 

nivel internacional; se tomó un artículo científico que fue desarrollado en el país de 

Vasco y que tiene como título La inteligencia emocional en el desarrollo de estilos de 

resolución de conflictos en futuros educadores, donde asume que hay una correlación 

considerable de (r=.0,751), así también que hay evidencias de los resultados que, si 

hay una obligación de incluir la inteligencia emocional en el plan de los profesores y 

así poderse desenvolver los estilos de resolución de conflictos los cuales incluyen los 

valores asertivos, la escucha activa y el interés común, así mejorar las condiciones 

básicas para el ámbito laboral del futuro profesorado (Domínguez, 2022). 

En la investigación Sobre ser amable y eficaz: la inteligencia emocional 

relacionada con el trabajo y su papel en la resolución de conflictos y problemas 

interpersonales realizada en el instituto de California se realizó una investigación 

donde las personas deben de realizar inferencias sociales precisas, empatizar con 

los protagonistas y discernir los cursos de acción que probablemente serían eficaces 

para resolver problemas. asimismo, los datos que fueron presentados indican que si 

hay relaciones interpersonales entre los trabajadores donde son empáticos entre sí 

mismos para que así las decisiones que se tomen ayuden a resolver los problemas 

(Krishnakumar, 2019). 

También se realizó un estudio en Francia el articulo presentado es  El papel 

moderador de la inteligencia emocional en la relación entre los estilos de gestión 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 normalización de las emociones sobre el cansancio; 

de esta manera los datos que fueron presentados arrojaron una correlación positiva 

(r=0,91)  estos indican que los bomberos tengan mejor fluidez al momento de que se 

presentara algún tipo de conflicto y poder mejorar su nivel alto de estrés (Michinov, 

2022). 
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De acuerdo al artículo científico Inteligencia emocional intrapersonal durante 

adolescencia: diferentes de sexo, conexión con los demás variables y predictores 

realizado en España, se observaron que las personas de sexo femenino regulaban 

mejor sus emociones como también en los niños de 12 a 14 años mostrando mejor 

manejo de sus emociones cuando se encuentran en una situación hostil; la 

inteligencia emocional sugiere que debe existir pequeñas diferencias de sexo ya que 

solo en atención emocional las mujeres mostraron puntuaciones significativamente 

más altas (Garaigordobil, 2020). 

En otra investigación realizada en Grecia el articulo tiene como título 

Inteligencia emocional y lugar de trabajo resolución de conflictos: el caso de 

profesores de educación 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 gestión de conflictos y así 

también se afirmó soluciones constructivas que pueden requerir compromisos, así 

como capacidad de reconocer y regular las emociones. En la investigación hacen ver 

que la inteligencia emocional nos aporta las habilidades necesarias para resolver 

conflictos de forma constructiva, teniendo en cuenta nuestros propios sentimientos y 

los de los demás (Skordoulis, 2020). 

Se tiene una investigación en China de título Las relaciones entre la 

testosterona, el cortisol y el control cognitivo de las emociones como mecanismos 

subyacentes de la inteligencia emocional de niños de 10 a 11 años, donde los autores 

reflejan la importancia de la evaluación de las emociones de otros en el aumento de 

la inteligencia emocional y qué aspectos o relación tiene el cortisol ya que el cuerpo 

desbloquea cortisol como parte de una solución de huida. Sin embargo, los rangos 

elevados de cortisol pueden afectar desfavorablemente la inteligencia emocional 

según los datos mostrados en la investigación (Liu, 2019). 

Esta investigación que tiene como título, Pueden los déficits en inteligencia 

emocional explicar la relación negativa entre el abandono? ¿Esquema y calidad 

conyugal? realizada en Australia, presenta datos que nos muestra cómo las parejas 

manejan sus emociones en la relación matrimonial. La regulación emocional entre las 



8 

parejas casadas es importante para mantener una comunicación efectiva, resolver 

conflictos y promover la satisfacción y el bien en la relación. Así también se demostró 

que la presencia de esquema de abandono en adultos está asociada con la IE rasgo 

y que la IE rasgo puede explicar estadísticamente la relación negativa entre el 

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

También se encontró una investigación de Venezuela que tiene como título La 

mediación como solución de conflictos en el sistema escolar de la unidad educativa 

Babahoyo, que según sus análisis 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 aplicó; de acuerdo a ello se obtuvieron datos por los 

padres, alumnos y administrativos en este estudio muestra la decisión de cómo dar 

solución a los conflictos llegando a una conclusión de que los alumnos nuevos y 

sancionados deberán hacer trabajo comunitario creando en los estudiantes 

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

Para profundizar en las variables de estudio se obtuvo información 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, ayudándonos a construir relaciones más 

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 demás, utilizando las emociones como un 

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

En cuanto a la variable, resolución de conflictos, se encontró algunos aportes 

de García Palomo, J. P. García Gallego, J. (2018), quienes mencionaron que la 

resolución de conflictos es el mecanismo de encontrar soluciones pacíficas y 

satisfactorias a los desacuerdos y disputas entre dos o más partes. El objetivo es 

identificar las causas profundas del conflicto, buscar posibles soluciones y llegar a un 

acuerdo aceptable para ambas partes 
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Por otro lado, Whetten, D. A., Cameron, K. S. (2022), nos comenta que es 

importante tener en cuenta que la resolución de conflictos no siempre implica 

encontrar una solución perfecta o satisfacer todas las demandas de cada parte. A 

veces, implica encontrar un compromiso o una solución adecuada para todas las 

partes involucradas. 

Por ende, se plantea la hipótesis general: Existe relación significativa entre la 

Inteligencia emocional y Resolución de Conflictos en los colaboradores de un centro 

psicológico de San Juan De Lurigancho, 2024. Asimismo, se plantean las hipótesis 

específicas: Existe relación significativa entre la evaluaciones de emociones propias 

se relaciona con la Resolución de conflictos en los colaboradores de un centro 

psicológico de San Juan De Lurigancho, 2024; Existe relación significativa entre a 

evaluaciones de emociones con la Resolución de conflictos en los colaboradores de 

un centro psicológico de San Juan De Lurigancho, 2024; Existe relación significativa 

entre el uso de emociones con la Resolución de conflictos en los colaboradores de 

un centro psicológico de San Juan De Lurigancho, 2024; Existe relación significativa 

entre la regulación de emociones con la Resolución de conflictos en los colaboradores 

de un centro psicológico de San Juan De Lurigancho, 2024. 
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II. METODOLOGÍA

Tipo y diseño del estudio: La investigación que se utilizó fue de tipo aplicada, 

en el cual se estudió la inteligencia emocional y la resolución de conflictos, por ende, 

se aplicó a los empleados del centro psicológico de San Juan de Lurigancho. y así 

poder saber si hay relación entre nuestras variables. De acuerdo con Castro y 

Maldonado (2022) nos comenta que la investigación aplicada requiere una 

metodología 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 investigación recurre a los conocimientos 

alcanzados para poder encaminarse al cumplimiento de los objetivos. Del mismo 

modo para el diseño de investigación de este trabajo fue de tipo descriptivo, se puede 

desarrollar de acuerdo a un enfoque cuantitativo o cualitativo, por consiguiente, el 

trabajo está basado en el enfoque cuantitativo el cual se orienta a la inteligencia 

emocional y resolución de conflictos. Según Valle, A. (2022) nos comenta que el 

objetivo principal de la investigación descriptiva es conocer las situaciones, actitudes 

y costumbres, donde una descripción sobre las actividades, personas y procesos de 

manera exacta. Por otro lado, un estudio descriptivo busca detallar el contexto en 

donde se produce el fenómeno, la situación o el hecho, por ejemplo, se deben de 

señalar si es una empresa privada o pública, el distrito en el que se encuentra, ya que 

estos detalles nos permiten comprender los diferentes hallazgos. A continuación, la 

investigación es de tipo no experimental, ya que no se manipuló ninguna de las 

variables que mencionamos anteriormente, su corte es transversal; Arias, J. (2022) 

menciona que el diseño tipo no experimental, son sujetos del estudio los cuales son 

evaluados de acuerdo al contexto sin alterar ninguna situación, por ende no se 

pueden manipular las variables estudiadas; así también nos indica que este tipo de 

diseño cuenta con dos tipos los cuales son la transversal y longitudinal. Por tanto, la 

investigación fue de tipo transversal, este es un diseño que recoge datos una sola 

vez, puede tener un alcance descriptivo, exploratorio y correlacional, Vega (2021) 

comenta que el diseño transversal es económico y rápido, así también se utilizan 

fórmulas para un tamaño muestral para dar una sola proposición 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 así comparar en caso hay posiciones 

diversas, también explicar por qué se escogió 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 demás, adaptarse 

al cambio y resolver problemas a nivel personal e interpersonal, donde se enfrenta 

eficientemente los desafíos, demandas y presiones diarias.  Por otro lado, es la 

capacidad de dar validación a las emociones y dar una mejor utilización a los 

pensamientos. De la misma manera para la segunda variable según Domínguez 

(2022), nos menciona que el comportamiento y la resolución implica que las partes 

involucradas intentan gestionar y superar las tensiones, desacuerdos o problemas 

que puedan surgir en diversas situaciones de conflicto. Según la definición operativa, 

la inteligencia emocional es la forma de relacionarse con los demás, incluidas 

habilidades como evaluar las propias emociones, evaluar las emociones de los 

demás, utilizar las emociones y regular las emociones. Por otro lado, la resolución de 

conflictos es un modo de gestionar y resolver el proceso del conflicto. Implica la 

aplicación de técnicas y estrategias específicas para lograr soluciones satisfactorias 

y se caracteriza por aspectos como la evitación, el servilismo, la dominancia, la 

conformidad y el compromiso. 

Población y muestra: Según Maldonado (2018) indica que incluye los 

elementos necesarios para referirse a una investigación, 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 características son comunes en sus objetos 

de estudio. Con relación a lo anterior, la presente investigación tendrá como población 

al personal que labora en una conocida empresa dedicada a brindar servicios de 

psicología, 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 

número pequeño de colaboradores se está considerando a toda la población como 

muestra de nuestra investigación, el cual esto llevará a ser una muestra Censal; por 
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tal, la muestra en relación al punto anterior y con el objeto de apoyar la definición de 

muestra censal se tiene a Maldonado (2018) quien señala que la población se 

selecciona para obtener la información y poder desarrollar una investigación, donde 

se efectúan las observaciones y la mediación de las variables de estudio. Para la 

unidad de análisis; según Ñaupas (2018) indica que la unidad de análisis son las 

propiedades, cualidades y las características de las personas involucradas para la 

aplicación del instrumento el cual se utilizará para medir las variables. Esto hace 

referencia a las personas que componen  nuestra muestra las cuales son: psicólogos 

licenciados especializados en niños, adolescentes y adultos, neuropsicólogos, 

terapeutas ocupacionales, terapeutas de lenguaje, licenciada en estimulación 

temprana, las edades promedio son de los 23 hasta los 45 y por la parte del área 

administrativa está la licenciada en administración, las encargadas de recursos 

humanos y logística; así también se encuentren los estudiantes de psicología y 

administración; para esta área las edades promedio van desde los 22 hasta los 32 

años. 

Técnicas e instrumentos de recolección de datos: Para obtener información se 

realizan mediante una técnica de encuesta y según Maldonado (2018), indica que es 

una técnica de recolección de información, esto nos formula preguntas que son 

establecidas y determinadas de forma secuencial, un buen cuestionario estructurado 

será realizado para una muestra determinada de una población; este instrumento es 

un conjunto de preguntas que están dispuestas a seguir un orden muy riguroso. 

Cosme y Valenzuela (2019) menciona que el cuestionario es un instrumento que es 

utilizado para recolectar información de una manera organizada, por si el cuestionario 

viene a ser un conjunto de preguntas que nos permite obtener información 

estandarizada. En nuestro trabajo de investigación se realizó encuestas para la 

obtención de los datos, por consiguiente se realizó una encuesta con 30 preguntas 

en total para encuestar a 99 personas de la empresa, para la variable Inteligencia 

Emocional se realizó desde el ítem 1 hasta el ítem 15 arrojando un alfa de Cronbach 

de 0.889 donde nos indica que el grado de confiabilidad es excelente y para la 

variable Resolución de Conflicto se realizó desde el ítem 16 hasta el ítem 30 en el 
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cual nos arrojó un alfa de Cronbach de 0.908, por ello el Alfa de Cronbach nos arrojó 

0.938 en donde nos muestra un grado de confiabilidad excelente. 

Escala: INTELIGENCIA EMOCIONAL 

 

N % 

Casos Válido 99 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 99 100,0 

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

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach 

basada en 

elementos 

estandarizados N de elementos 

,889 ,889              15 

Según 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: RESOLUCIÓN DE CONFLICTOS 

 

N % 

 
Casos Válido 99 100,0 

 

Excluidoa 0 ,0 
 

Total 99 100,0 
 

Estadísticas de fiabilidad 
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a. 

La 

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

Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach basada en 

elementos estandarizados N de elementos 

,907 ,908 15 

Según 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 Válido 99 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 99 100,0 

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

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach basada en 

elementos estandarizados 

N de 

elementos 

,937 ,938 30 

Nota: Según 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 resolución de conflictos. 

Se elaboraron 2 cuestionarios, 1 por cada variable a fin de recoger la 

información 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 basándonos 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 trabajó en una hoja de Excel con la finalidad de ordenar la información; 

una vez ordenada esta información se procedió a ingresarla en el programa 

estadístico SPSS. 

Método de análisis de datos: Un pequeño análisis 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 etiqueta de valor para cargar los ítems de la escala, 

desarrollando estadísticas descriptivas para obtener los datos obtenidos. de dos 

variables: el número de valores descriptivos; y en qué medida. Luego vamos al 

sistema de análisis/escalamiento/análisis de confiabilidad y escogemos los 30 

elementos de las variables, lo pasamos al lado derecho a continuación 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 investigación basado en un 

estándar. Criterio APA, que utiliza un cuestionario para lograr la mejora en dos 

variables en una empresa para promover el conocimiento y la comprensión, 

mejorando así la condición humana y el crecimiento de la humanidad. 
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III. RESULTADOS 

Para esta investigación, se realizó una encuesta de 30 preguntas y se contó 

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

resultados se mostrarán a través de tablas cruzadas, luego de ello se mostrará la 

correlación de sí mismas. 

Tablas cruzadas 

Tabla 1 

 Distribución de frecuencia para Inteligencia Emocional - Resolución de Conflictos 

 

RESOLUCION DE 

CONFLICTOS  

Total BAJO MEDIO ALTO 

INTELIGENCIA 

EMOCIONAL 

BAJO Recuento 21 12 3 36 

% del 

total 

21,2% 12,1% 3,0% 36,4% 

MEDIO Recuento 9 11 13 33 

% del 

total 

9,1% 11,1% 13,1% 33,3% 

ALTO Recuento 4 10 16 30 

% del 

total 

4,0% 10,1% 16,2% 30,3% 

Total Recuento 34 33 32 99 

% del 

total 

34,3% 33,3% 32,3% 100,0% 

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 resolución de conflictos. Se observa que el 

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

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

calificaron como alto. 

Tabla 2 

 Distribución de Evaluaciones de Emociones Propias - Resolución de Conflictos 

 

RESOLUCION DE 

CONFLICTOS  

Total BAJO 

MEDI

O ALTO 

EVALUACIONE

S DE 

EMOCIONES 

PROPIAS  

BAJO Recuent

o 

16 7 12 35 

% del 

total 

16,2

% 

7,1% 12,1

% 

35,4% 

MEDI

O 

Recuent

o 

13 16 7 36 

% del 

total 

13,1

% 

16,2% 7,1% 36,4% 

ALTO Recuent

o 

5 10 13 28 

% del 

total 

5,1% 10,1% 13,1

% 

28,3% 

Total Recuent

o 

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 2, se presentan las percepciones de los participantes respecto a 

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

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

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

calificaron como alto. 

Tabla 3 

Distribución de frecuencia para Evaluaciones de Emociones de Otros - Resolución de 

conflictos  

 

RESOLUCION DE 

CONFLICTOS  

Total BAJO MEDIO ALTO 

EVALUACION 

DE 

EMOCIONES 

DE OTROS 

BAJO Recuento 24 12 7 43 

% del 

total 

24,2% 12,1% 7,1% 43,4% 

MEDIO Recuento 5 15 13 33 

% del 

total 

5,1% 15,2% 13,1% 33,3% 

ALTO Recuento 5 6 12 23 

% del 

total 

5,1% 6,1% 12,1% 23,2% 

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 resolución de conflictos. Se observa que el 

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

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

calificaron como alto. 

Tabla 4 

Distribución de frecuencia para Uso de Emociones - Resolución de Conflictos 

 

RESOLUCION DE 

CONFLICTOS  

Total BAJO MEDIO ALTO 

USO DE 

EMOCIONES  

BAJO Recuento 20 12 6 38 

% del 

total 

20,2% 12,1% 6,1% 38,4% 

MEDIO Recuento 12 16 10 38 

% del 

total 

12,1% 16,2% 10,1% 38,4% 

ALTO Recuento 2 5 16 23 

% del 

total 

2,0% 5,1% 16,2% 23,2% 

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 4, se presentan las percepciones de los participantes respecto a 

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

20,2% de los encuestados se ubicó en el nivel bajo, mientras que el 16,2% se 

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

calificaron como alto. 

Tabla 5 

Distribución de frecuencia para Regulación de Emociones - Resolución de Conflictos 

 

RESOLUCION DE 

CONFLICTOS 

Total BAJO MEDIO ALTO 

REGULACION 

DE 

EMOCIONES 

BAJO Recuento 23 16 5 44 

% del 

total 

23,2% 16,2% 5,1% 44,4% 

MEDIO Recuento 7 14 10 31 

% del 

total 

7,1% 14,1% 10,1% 31,3% 

ALTO Recuento 4 3 17 24 

% del 

total 

4,0% 3,0% 17,2% 24,2% 

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 5, se presentan las percepciones de los participantes respecto a 

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

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

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

calificaron como alto. 

Tabla 6 

Prueba de Normalidad  

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

EVALUACIONES DE 

EMOCIONES PROPIAS 

,126 99 ,001 ,976 99 ,066 

EVALUACIÓN DE 

EMOCIONES DE 

OTROS 

,079 99 ,128 ,990 99 ,640 

USO DE EMOCIONES ,075 99 ,199 ,982 99 ,180 

REGULACIÓN DE 

EMOCIONES 

,119 99 ,001 ,980 99 ,149 

INTELIGENCIA 

EMOCIONAL 

,075 99 ,200* ,985 99 ,323 

RESOLUCIÓN DE 

CONFLICTOS 

,085 99 ,077 ,983 99 ,219 
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*. Este es un límite inferior de verdadera importancia.. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Solución: La tabla 6 fue analizada por Kolmogorov-Smirnov, considerando que 

la población era de 99 trabajadores y este valor es mayor a 50, también se realizó un 

análisis de los datos observados para cada dimensión y variable, lo que demostró 

que algunos datos no eran normales, y por lo tanto para comprobar las hipótesis se 

utilizó el Rho de Spearman. 

Contrastación de la Hipótesis General 

Tabla 7 

Correlaciones Inteligencia Emocional - Resolución de Conflictos 

 

INTELIGENCIA 

EMOCIONAL 

RESOLUCIÓN 

DE 

CONFLICTOS 

Rho de 

Spearman 

INTELIGENCIA 

EMOCIONAL 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,601** 

Sig. 

(bilateral) 

. ,000 

N 99 99 

RESOLUCIÓN 

DE 

CONFLICTOS 

Coeficiente 

de 

correlación 

,601** 1,000 

Sig. 

(bilateral) 

,000 . 
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N 99 99 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Obtenida por las encuestas realizado en el SPSS 

Según los resultados de la prueba de hipótesis presentada en la tabla, el sig 

bilateral obtenido fue de 0.000, que es menor que 0.05. Esto significa que la hipótesis 

nula es rechazada y se acepta la hipótesis planteada por el investigador. Además, se 

observa que el coeficiente de correlación fue de 0.601. Este resultado, en 

comparación con los valores de la tabla rho spearman, muestra una correlación 

positiva considerable entre las variables 

 

Tabla 8 

Correlaciones Evaluaciones de Emociones Propias - Resolución de Conflictos 

 

EVALUACIONE

S DE 

EMOCIONES 

PROPIAS 

RESOLUCIÓ

N DE 

CONFLICTO

S 

Rho de 

Spearma

n 

EVALUACIONE

S DE 

EMOCIONES 

PROPIAS 

Coeficient

e de 

correlació

n 

1,000 ,269** 

Sig. 

(bilateral) 

. ,007 

N 99 99 

Coeficient

e de 

,269** 1,000 
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RESOLUCIÓN 

DE 

CONFLICTOS 

correlació

n 

Sig. 

(bilateral) 

,007 . 

N 99 99 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Obtenida por las encuestas realizado en el SPSS 

Según los resultados de la prueba de hipótesis presentada en la tabla, el sig 

bilateral obtenido fue de 0.007, que es menor que 0.05. Esto significa que la hipótesis 

nula es rechazada y se acepta la hipótesis planteada por el investigador. Además, se 

observa que el coeficiente de correlación fue de 0.269. Este resultado, en 

comparación con los valores de la tabla rho spearman, muestra una correlación 

positiva media entre la primera dimensión y la segunda variable. 

Tabla 9 

Correlaciones Evaluaciones de Emociones de Otros - Resolución de Conflictos 

 

EVALUACIÓN 

DE 

EMOCIONES 

DE OTROS 

RESOLUCIÓN 

DE 

CONFLICTOS 

Rho de 

Spearman 

EVALUACIÓN 

DE 

EMOCIONES 

DE OTROS 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,524** 

Sig. 

(bilateral) 

. ,000 

N 99 99 
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RESOLUCIÓN 

DE 

CONFLICTOS 

Coeficiente 

de 

correlación 

,524** 1,000 

Sig. 

(bilateral) 

,000 . 

N 99 99 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Obtenida por las encuestas realizado en el SPSS 

Según los resultados de la prueba de hipótesis presentada en la tabla, el sig 

bilateral obtenido fue de 0.000, que es menor que 0.05. Esto significa que la hipótesis 

nula es rechazada y se acepta la hipótesis planteada por el investigador. Además, se 

observa que el coeficiente de correlación fue de 0.524. Este resultado, en 

comparación con los valores de la tabla rho spearman, muestra una correlación 

positiva considerable entre la segunda dimensión y la segunda variable. 

Tabla 10  

Correlaciones Uso de Emociones - Resolución de Conflictos 

 
USO DE 

EMOCIONES 

RESOLUCION 

DE 

CONFLICTOS 

Rho de 

Spearman 

USO DE 

EMOCIONES 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,569** 

Sig. 

(bilateral) 

. ,000 

N 99 99 
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RESOLUCION 

DE 

CONFLICTOS 

Coeficiente 

de 

correlación 

,569** ,000 

Sig. 

(bilateral) 

,000 . 

N 99 99 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Obtenida por las encuestas realizado en el SPSS 

Según los resultados de la prueba de hipótesis presentada en la tabla, el sig 

bilateral obtenido fue de 0.000, que es menor que 0.05. Esto significa que la hipótesis 

nula es rechazada y se acepta la hipótesis planteada por el investigador. Además, se 

observa que el coeficiente de correlación fue de 0.569. Este resultado, en 

comparación con los valores de la tabla rho spearman, muestra una correlación 

positiva considerable entre la tercera dimensión y la segunda variable. 

Tabla 11 

Correlaciones Regulación de Emociones - Resolución de Conflictos 

 

REGULACION 

DE 

EMOCIONES 

RESOLUCION 

DE 

CONFLICTOS 

Rho de 

Spearman 

REGULACION 

DE 

EMOCIONES 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,531** 

Sig. 

(bilateral) 
. ,000 

N 99 99 



27 
 

RESOLUCION 

DE 

CONFLICTOS 

Coeficiente 

de 

correlación 

,531** 1,000 

Sig. 

(bilateral) 
,000 . 

N 99 99 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Obtenida por las encuestas realizado en el SPSS 

Según los resultados de la prueba de hipótesis presentada en la tabla, el sig 

bilateral obtenido fue de 0.000, que es menor que 0.05. Esto significa que la hipótesis 

nula es rechazada y se acepta la hipótesis planteada por el investigador. Además, se 

observa que el coeficiente de correlación fue de 0.531. Este resultado, en 

comparación con los valores de la tabla rho spearman, muestra una correlación 

positiva considerable entre la cuarta dimensión y la segunda variable. 
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IV. DISCUSIÓN 

En esta investigación según el objetivo general, determinar la relación que existe 

entre la Inteligencia Emocional y Resolución de Conflictos en los colaboradores de un 

centro psicológico de San Juan De Lurigancho, 2024, los datos presentados en la tabla 

7  muestran una correlación positiva considerable (r=0,601) entre la IE y resolución de 

conflictos, reflejando que los procedimientos que se realiza en la inteligencia emocional 

tiene una relación directa con la resolución de conflictos en los colaboradores de un 

centro psicológico de san juan de Lurigancho, al comparar estos datos con lo hallado por 

Skordulis (2020), quien concluyó que la IE contribuye positivamente a la resolución de 

conflictos, para ser más específico sus estadísticas significativos es de (r=0,563) el cual 

indica que cuando aumenta la puntuación 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 resolución de conflictos además Domínguez (2022) en sus 

resultados manifiesta que las dimensiones de la IE favorecen al mejor desarrollo de la 

resolución de conflictos.  

En cuanto el primer objetivo específico, que es describir la relación que existe 

entre la evaluaciones de emociones propias con la Resolución de conflictos en los 

colaboradores de un centro psicológico de San Juan De Lurigancho, 2024, los resultados 

obtenidos en la tabla 8 se evidencia un nivel de correlación positiva media (r=0,269) entre 

la evaluaciones de emociones propias y la resolución de conflictos, reflejando que los 

procedimientos que se realiza en la evaluaciones de emociones propias tiene relación 

con la resolución de conflictos  en los colaboradores de un centro psicológico de San 

Juan de Lurigancho, datos que al ser comparados con lo encontrado por Michinov (2022), 

el cual concluyó que el manejo de las emociones propias se correlacionó positivamente 

con la resolución de conflictos obteniendo un (r=0,91) de acuerdo a este resultado indica 

que integrando las emociones propias y la conciencia se disminuye el agotamiento que 

existe en base a la resolución 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 investigación que existe una 
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correlación 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 específico, describir si existe relación 

significativa entre  evaluaciones de emociones de otros con   la Resolución de conflictos 

en los colaboradores de un centro psicológico de San Juan De Lurigancho,2024, los 

resultados obtenidos mostrados en la tabla 9 se muestra un nivel de correlación positiva 

considerable (r= 0,524) entre la evaluación de emociones de otros y la resolución de 

conflictos, reflejando que los procedimientos que se realiza en la evaluaciones de 

emociones de otros tiene relación  con la resolución de conflictos en los colaboradores 

de un centro psicológico, datos que se comparan con lo encontrado por Domínguez 

(2022), de este análisis se apreció una correlación considerable (r=.0,751) entre 

evaluación de emociones de otros y resolución de conflictos, en consecuencia, dado que 

el resultado es positivo, se puede concluir que hay una correlación directa, afirmando la 

capacidad de poder entender y reconocer las emociones de los demás puede ser 

esencial para abordar eficazmente la resolución 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 través de programas de intervención y así poder 

mejorar el fortalecimiento de las habilidades interpersonales. 

En la relación al tercer objetivo específico, describir si existe relación significativa 

entre el uso de emociones con la Resolución de conflictos en los colaboradores de un 

centro psicológico de San Juan De Lurigancho,2024, los resultados obtenidos en la tabla 

10 se muestra un nivel de correlación positiva considerable (r=0,569) entre el uso de 

emociones y la resolución de conflictos, considerando que los procedimientos que se 

realiza en el uso de emociones tiene relación con la resolución de conflictos en los 

colaboradores de un centro psicológico, en esa misma línea comparamos los resultados 

obtenidos por Skordoulis (2020) en el cual muestra que  concluyó en su análisis que hay 

una correlación positiva considerable  (r= 0,555 ) entre el uso de emociones y la 

resolución de conflictos, por lo consiguiente observando que ambos datos son positivos 

al compararlos se puede inducir que hay una correlación directa lo que se contrasta con 

los hallazgos obtenidos en esta investigación. 
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Por último, como cuarto  objetivo específico, es describir si existe  relación 

significativa entre la regulación de emociones con la Resolución de conflictos en los 

colaboradores de un centro psicológico de San Juan De Lurigancho,2024, los resultados 

obtenidos en la tabla 11 se muestra un nivel de correlación positiva considerable 

(r=0,531) entre la regulación de emociones y la resolución de conflictos, reflejando que 

los procedimientos que se realiza en la regulación de emociones tiene relación con la 

resolución de conflictos en los colaboradores de un centro psicológico, este resultado 

hallado se enmarca en  línea con lo  obtenido por Moreno (2021) en su investigación 

tiene como resultado una correlación positiva media (r=0,262) entre la regulación de 

emociones y resolución de conflictos, así 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 investigación se destaca determinar la relación que existe entre la 

inteligencia emocional y la resolución de conflictos en los colaboradores de un centro 

psicológico de San Juan de Lurigancho, 2024. El 27.3% representa a los colaboradores 

que demuestran una alta capacidad de utilizar su inteligencia emocional al momento de 

una resolución de conflictos. Por el cual indica una correlación significativa en relación a 

que los colaboradores manejan mejor sus habilidades y competencias para trabajar 

mejor los conflictos dentro del centro psicológico. 

El primer objetivo específico es describir la relación que existe entre las 

evaluaciones de emociones propias con la resolución de conflictos. De acuerdo a los 

resultados que se obtuvo, nos arrojó una correlación positiva media entre nuestra primera 

dimensión 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 algún conflicto 

y poder solucionarlo. 

De acuerdo a los resultados que se obtuvo con respecto a la relación que existe 

entre las evaluaciones de emociones de otros con la resolución de conflictos nos arroja 

un 29,3% el cual demuestra una alta relación entre la segunda dimensión y la segunda 

variable; esto nos indica que los colaboradores trabajan mejor la empatía y sus 

habilidades sociales al tratarse de las emociones de los demás, de esta manera los 

conflictos pueden ser manejados de una manera exitosa.   

La descripción que se realizó en que si existe relación entre el uso de 

emociones con la resolución de conflictos dio como resultado una correlación positiva 

considerable; por ende, los colaboradores tienen la capacidad de mejorar sus propias 

competencias trazando sus metas, así también se automotivan para poder llevar una 

buena solución de conflictos.  

Según los resultados del cuarto objetivo específico que es describir la relación que 

existe entre la regulación de emociones con la resolución de conflictos, se obtuvo un 

31.3% por lo que se tiene una alta calificación de los participantes, en consecuencia, los 

colaboradores pueden regular muy bien sus emociones y manejar de una manera 

razonable los conflictos. 



32 
 

VI. RECOMENDACIONES 

La directora del centro psicológico 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 óptima, en donde se mejoren las relaciones 

interpersonales entre todos los colaboradores. 

El coordinador general del centro psicológico 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 psicológico debe mantener hábitos de salud mental, 

como seguir asistiendo sea personalmente o virtualmente con un psicólogo, 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 

gestión eficaz de las emociones y tener mejor resultado frente a los conflictos que se nos 

pueda presentar. 

Para regular las emociones los colaboradores del centro psicológico 

deben mantener la calma, es esencial para manejar bien los conflictos. Tener una visión 

general y una perspectiva temporal puede ayudarle a afrontar situaciones de forma más 

eficaz. Y para encontrar soluciones efectivas, es importante comprender la causa del 

conflicto y llegar a su raíz. 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 operacionalización de variables 

Variables 

de estudio 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones  Indicadores  

Escala de 

medición 

Inteligencia 

emocional 

La inteligencia 

emocional es 

un conjunto 

multifactorial de 

habilidades, 

competencias y 

facilitadores de 

emociones los 

cuales influyen 

a la capacidad 

de gestionar, 

comprender y 

reconocer las 

emociones, al 

momento de 

relacionarse 

con los demás 

para adaptarse 

al cambio y 

poder resolver 

los problemas 

con carácter 

personal e 

interpersonal, 

donde se 

enfrenta 

La 

inteligencia 

emocional 

es una 

forma de 

interactuar 

con el 

mundo tiene 

en cuenta 

los 

sentimientos 

e incluye 

habilidades 

tales como 

evaluación 

de 

emociones 

propias, 

evaluación 

de 

emociones 

de otros , 

uso de 

emociones  

y 

regulaciones 

Evaluaciones 

de 

emociones 

propias 

(SEA) 

Autoconciencia 

LIKERT     

Nuca(1)            

casi 

nunca(2)    

A veces(3)                                  

Casi 

siempre(4)                        

Siempre(5) 

Compresión 

emocional 

Evaluación 

de 

emociones 

de otros 

(OEA) 

Empatía  

Relaciones 

interpersonales 

Uso de 

emociones 

(UOE) 

Autorrealización  

Automotivación  

Regulación 

de 

emociones 

(ROE) 

Regulación de 

emociones y 

afrontamientos 

Expresión emocional 

apropiada 



 

 
 

 

eficientemente 

los desafíos, 

demandas y 

presiones 

diarias. 

(Skordoulis, 

2020) 

de 

emociones. 

Resolución 

de 

conflictos 

Es el 

comportamiento 

y estilos de 

resolución. Esto 

genera que, a 

lo largo de los 

conflictos, las 

personas 

involucradas 

apliquen 

nuevas 

decisiones 

estratégicas, y 

a menudo, 

amplíen, 

reduzcan 

separen o 

fusionen sus 

objetivos 

iniciales para 

resolverlos. 

(Domínguez, 

2022) 

La 

resolución 

de conflictos 

es la forma 

en que se 

lleva a cabo 

el proceso 

de manejo y 

resolver los 

conflictos. 

Implica 

aplicar 

técnicas y 

estrategias 

específicas 

para llegar a 

una solución 

satisfactoria. 

Evitación  

Evasión dentro del 

marco narrativo 

LIKERT     

Nuca(1)            

casi 

nunca(2)    

A veces(3)                                  

Casi 

siempre(4)                        

Siempre(5) 

Negociación/distorsión 

del afecto 

Servilismo  
Disposición personal 

Uso de recursos 

Dominación  
Empoderamiento  

Resistencia  

Integración  
Flexibilidad  

Intermediar  

Compromiso  

Acordar  

Intelectual  

  



 

 
 

 

Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario sobre Inteligencia Emocional 

OPCIONES DE RESPUESTA:  

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

N° PREGUNTAS 
VALORACION 

1 2 3 4 5 

1 Usted actúa de manera serena con sus compañeros de trabajo.           

2 
Participo en la solución de un conflicto por vocación más que por 

obligación.           

3 
Me molesto cada vez que mis colegas dejan los materiales 

desordenados.           

4 Soy incapaz de comprender como se sienten los demás.           

5 Soy sensible a los sentimientos de las otras personas.           

6 Me es difícil relacionarme con los demás.           

7 Mantengo buenas relaciones con la gente.           

8 Soy incapaz de demostrar afecto.           

9 Trato de aprovechar al máximo las cosas que me gustan.           

10 

Cuando me enfrento a una situación problemática con alguien, trato de 

analizar la situación y encontrar una solución donde las ganancias y 

pérdidas sean recíprocas.           

11 
Se cuando alguien no concuerda conmigo, trato de encontrar sus 

razones.           

12 
Cuando alguien me dice que necesita algo de mí, me aseguro de que 

lo obtenga.           

13 
Me resulta fácil negociar con un colega para resolver un conflicto, 

teniendo en cuenta los deseos de la otra parte.           



 

 
 

 

14 

Cuando me enfrento a una situación problemática con la gente, trato 

de combinar mis ideas y las suyas para tomar una decisión en 

conjunto.           

15 
Me resulta fácil negociar con mi colega la resolución del conflicto 

teniendo en cuenta los deseos de la otra parte.           

 

Cuestionario sobre Resolución 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 diálogos 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 actúo como esperan las personas que me rodean.             

20 Disfruto de las cosas que me interesan.           

21 Tiene una motivación personal en su día laboral.              

22 Usted asume su día laboral siempre favorablemente.           

23 
Frente a una situación estresante, pienso en ella de una manera que 

me ayude a mantener la calma.              

24 Analizó las causas del problema para poder hacerle frente.           

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

26 
Cuando se enfrentan a una situación problemática, generalmente 

intentan satisfacer las necesidades de los demás.              

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

28 
Expresa las propias ideas e intereses con claridad y firmeza ante una 

pregunta o discusión.           



 

 
 

 

29 
Sé cuándo mis ideas son diferentes a las de los demás e inicio un 

debate para asegurarme de que las mías sean aceptadas.           

30 

Cuando me enfrento a una situación problemática con alguien, trato de 

analizar la situación y encontrar una solución donde las ganancias y 

pérdidas sean recíprocas.             

 

 

 

 



 

 
 

 

Anexo 3. Fichas de validación de instrumentos para recolección de datos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

Anexo 4. Resultados del análisis de consistencia interna 

Escala: INTELIGENCIA EMOCIONAL   Escala: RESOLUCIÓN DE CONFLICTOS 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

Alfa de 

Cronbach 

basada en 

elementos 

estandarizados 

N de 

elementos 

,889 ,889              15 

 

Escala: INTELIGENCIA EMOCIONAL Y RESOLUCION DE CONFLICTOS 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach basada en 

elementos estandarizados 

N de 

elementos 

,937 ,938 30 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

Alfa de 

Cronbach 

basada en 

elementos 

estandarizados 

N de 

elementos 

,907 ,908 15 



 

 
 

Anexo 5. Consentimiento o asentimiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6. Reporte de similitud en software Turnitin



Anexo 7. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigación



8. Informe de revisión de proyecto de investigación del Comité de Ética


