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RESUMEN 

La investigación realizada tuvo como objetivo general determinar la relación entre 

la inteligencia emocional y la resolución de conflictos del personal administrativo en 

la torre de consulta externa- Hospital Almenara, la Victoria-2019. La 

fundamentación teórica de la inteligencia emocional y sus dimensiones como la 

conciencia de uno mismo, autogestión, conciencia social o empatía y habilidades 

sociales, se basó en la teoría de Goleman (2005); del mismo modo, para la 

resolución de conflictos y sus dimensiones como oposición incompatibilidad 

potencial, intenciones, comportamiento y resultados tuvo como base la teoría de 

Robbins y Judge (2014). La presente investigación se desarrolló utilizando el 

método científico, teniendo como tipo de investigación el descriptivo correlacional, 

con un diseño de investigación no experimental de tipo transversal; se utilizó una 

muestra censal de 36 trabajadores de la mencionada institución, asimismo se utilizó 

como técnica de estudio la encuesta e instrumento de recolección de datos el 

cuestionario el cual estuvo conformado por 60 preguntas con escala de Likert de 

cinco categorías. Se obtuvo la validez del instrumento mediante el juicio de expertos 

y la confiabilidad con el coeficiente Alfa de Cronbach. Para el análisis de los datos 

se utilizó el programa estadístico IBM SPSS versión 25.0, logrando evidenciar que 

existe relación entre la inteligencia emocional y la resolución de conflictos del 

personal administrativo en la torre de consulta externa- Hospital Almenara. 

Palabras Clave: Habilidades sociales, Empatía, Comportamiento. 
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ABSTRACT 

The general objective of the research was to determine the relationship between 

emotional intelligence and conflict resolution of the administrative staff in the torre 

de consulta externa- Hospital Almenara, la Victoria-2019. The theoretical foundation 

of emotional intelligence and their dimensions such as self-awareness, self-

management, social awareness or empathy and social skills, was based on the 

theory of Goleman (2005); In the same way, for the resolution of conflicts and their 

dimensions as opposition potential incompatibility, intentions, behavior and results 

was based on the theory of Robbins and Judge (2014). The present investigation 

was developed using the scientific method, having as a type of investigation the 

descriptive correlational, with a non-experimental research design of transversal 

type; a census sample of 36 workers of the aforementioned institution was used; the 

survey and data collection instrument was also used as a study technique. The 

questionnaire consisted of 60 questions with a Likert scale of five categories. The 

validity of the instrument was obtained through expert judgment and reliability with 

Cronbach's Alpha coefficient. The statistical program IBM SPSS version 25.0 was 

used to analyze the data, making it possible to show that there is a relationship 

between emotional intelligence and the resolution of conflicts of the administrative 

staff in the torre de consulta externa- Hospital Almenara. 

Keywords: Social skills, Empathy, Behavior 




