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Resumen

La investigacion titulada: Habilidades emocionales y manejo de conflictos del
personal del hospital Carlos Alcantara Essalud, 2021, tuvo por objetivo determinar
la relacién entre las habilidades emocionales y el manejo de conflictos del personal
del Hospital Carlos Alcantara EsSalud, 2021.

El tipo de investigacion fue basica del nivel descriptivo correlacional, de
enfoque cuantitativo; de disefio no experimental, corte transversal. La poblacion esta
conformada por 450 trabajadores del Hospital Carlos Alcantara. La técnica
empleada para recaudar informacion fue una encuesta y los instrumentos de tipo
cuestionarios las cuales fueron correctamente validados a través de juicios de
expertos y estableciendo su confiabilidad a través del estadistico Alfa de Cronbach
que demuestra una alta confiabilidad.

Concluyendo que existe relacion entre las habilidades emocionales y el
manejo de conflictos del personal del Hospital Carlos Alcantara EsSalud, 2021. La
cual fue positiva moderada con un Rho de Spearman de 0.687 y una significancia

de p valor < 0.05.

Palabras clave: Habilidades emocionales, manejo de conflictos, inteligencia

emocional, empatia.
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Abstract

The research entitled: Emotional skills and conflict management of the staff of the
Carlos Alcantara Essalud hospital, 2021, had as objective was to determine the
relationship between the emotional skills and conflict management of the staff of the
Carlos Alcantara EsSalud Hospital, 2021.

The type of research was basic at the descriptive correlational level, with a
quantitative approach; non-experimental design, cross section. the population is
made up of 450 workers from the Carlos Alcantara Hospital. The technique used to
collect information was a survey and questionnaire-type instruments, which were
correctly validated through expert judgments and their reliability established through
Cronbach's Alpha statistic, which shows high reliability.

Concluding that there is a relationship between the emotional skills and conflict
management of the staff of the Hospital Carlos Alcantara EsSalud, 2021. Which was

moderately positive with a Spearman Rho of 0.687 and a significance of p <0.05.

Keywords: Emotional skills, conflict management, emotional intelligence,

empathy.
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I. INTRODUCCION

A principios del ultimo mes del afo 2019, aparecié a nivel mundial un virus
denominado (COVID-19) que ha causado una pandemia, el cual ha traido un
incremento en el numero de contagio en diversas partes del mundo. Con esta
nueva realidad los trabajadores de la salud han vivido en contextos de depresion
y ansiedad, depresion y estrés e incluso el sindrome de Burnout, son muchos los
episodios que han causado malestar a los médicos y enfermeras, donde las
emociones que han tenido han sido definitivas para su desempefio y la presencia
de las habilidades emocionales eran importantes para poder manejar las
emociones y poder brindar un trato adecuado, a pesar de la situaciones y la
imposibilidad de esta lucha para tratar de convivir en un ambiente tranquilo
(Murillo y Manzano, 2021).

Estas problematicas han afectado la salud del ambito emocional y se han
visto las consecuencias negativas en el servicio que han brindado a los
pacientes, donde sus comprensiones muchas veces eran minimas al tener
muchos problemas que resolver en el desarrollo de sus actividades, la pandemia
del COVID-19, afecto drasticamente a la calidad de vida de las personas
(Huarcaya, 2020).

A nivel internacional, Puertas, et al. (2018) segun postulados de la (OIT),
la situacion de la salud emocional de los trabajadores de la salud, ya que se han
incrementado los casos de trastornos del tipo psiquiatrico, con incidencia del 22
%. Causado por el estrés que viven en sus familias, en el trabajo y que ademas
no manejan de manera adecuada sus emociones. También, Berrocal y Cabello
(2021) después de los estudios que se aplicaron en el Peru se ha podido
visualizar que es muy importante que las persona puedan tener una inteligencia
emocional desarrollada para que puedan enfrentar los momentos de estrés que
puedan presentarse en diversos ambitos de la vida, ya que son cualidades muy
esenciales en los lideres de las empresas, para poder interactuar dentro de los
grupos de trabajo, ello le brinda mayores posibilidades de poder lograr las metas,
en un 30%

Algunos estudios realizados en el Peru, muestran que las habilidades o
inteligencia emocional en los médicos y en el area de hospitalizacion COVID 19

es baja (Camarena, 2020).



La inteligencia emocional es la capacidad para reconocer los sentimientos
propios y de los demas, motivarnos a nosotros mismos, para manejar
acertadamente las emociones (Goleman, 1996). Asimismo, el manejo de
conflictos es el conjunto de habilidades o destrezas orientadas a lograr la mejora
de las interacciones personales y grupales de manera positiva, considerando la
asertividad y la cooperacion como estrategias para su modificacion (Girard y
Koch, 2001)

En el personal del Hospital Carlos Alcantara EsSalud, las relaciones
interpersonales entre los colaboradores no son las mejores, reflejandose en las
carencias de los logros a nivel de grupo, ya que dejan de lado la empatia entre
sus colegas y siempre tienen expectativas negativas de la realidad, a ello se
suma su poca capacidad para poder manejar momentos de conflicto. En
consecuencia, hay necesidad que las personas que trabaja en el ambito de la
salud puedan contar con las habilidades de mantener un buen manejo de sus
emociones, ya que ellos laboran con personas, las cuales deben recibir un
servicio de calidad, y a pesar de trabajar en espacios de estrés poder brindar un
servicio adecuado, deben saber trabajar en ambientes que estan sometidos a
altos indices de estrés y lo cual le debe permitir poder cumplir con sus
obligaciones de manera responsable.

Por esta problematica se formula la siguiente pregunta ;Cual es la
relacion entre las habilidades emocionales y el manejo de conflictos del personal
del Hospital Carlos Alcantara EsSalud, 20217 Asimismo, se detallé los
problemas especificos: (a) ¢, Cual es la relacién entre el control emocional y el
manejo de conflictos? b) ¢ Cual es la relacion entre la motivacién y el manejo de
conflictos? (c) ¢ Cual es la relacion entre la empatia y el manejo de conflictos? y
(d) ¢ Cual es la relacion entre las habilidades sociales y el manejo de conflictos?

En la justificacion practica la estadistica de las habilidades emocionales
en el manejo de conflictos que posee el personal de salud permitira mejorar esta
habilidad a través de la promocion de formacion continua, talleres y cursos que
permitan el desarrollo de habilidades blandas. Las jefaturas podran realizar
intervenciones con la finalidad de mejorar algunas debilidades en bien de la
institucion y del personal buscando el control de emociones, las relaciones
interpersonales y la comunicacion. En la justificacion teédrica, estudio permitio

conocer y entender a la variable habilidades emocionales de los trabajadores,
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permitiendo reflexionar sobre si el manejo conflictos tiene relacion. Por esta
razon es importante para el desarrollo integral de la persona ya que facilitan la
comprension de las emociones propias y de las de otras personas, asi como una
adecuada expresion y regulacion de pensamientos y emociones. En la
justificacion metodolégica, este estudio nos permitid conocer las habilidades
emocionales en el manejo de conflictos. Segun, Hernandez y Mendoza (2018)
se considero el valor tedrico se realizd una recopilacién y revision minuciosa de
la literatura y una vez validados los instrumentos aplicados, su confiabilidad
servira como apoyo para las futuras investigaciones.

Se enmarcd el objetivo general: Determinar la relacion entre las
habilidades emocionales y el manejo de conflictos del personal del Hospital
Carlos Alcantara EsSalud, 2021. Los objetivos especificos son: (a) Establecer
la relacion entre el control emocional y el manejo de conflictos., (b) Identificar la
relacion entre la motivacion y el manejo de conflictos., (c) Establecer la relacion
entre la empatia y el manejo de conflictos y (d) Establecer la relacién entre las
habilidades sociales y el manejo de conflictos.

Se considerd la hipotesis general: Existe relacion entre las habilidades
emocionales y el manejo de conflictos del personal del Hospital Carlos Alcantara
EsSalud, 2021. Asimismo, las hipotesis especificas son: (a) Existe relacién entre
el control emocional y el manejo de conflictos, (b) Existe relacion entre la
motivacién y el manejo de conflictos, (c) Existe relacion entre la empatia y el
manejo de conflictos y (c) Existe relacion entre las habilidades sociales y el

manejo de conflictos.



Il. MARCO TEORICO

Se considerd en los antecedentes nacionales segun Vasquez (2021) en su
publicacion llego a la conclusion que existe relacion positiva moderada entre las
variables, inteligencia emocional, y satisfaccion laboral. Se arrib6 a la conclusion
de que la inteligencia es una variable influyente en la satisfaccion laboral, en la
muestra estudiada.

Arias, Pinto, Cusi y Moreno (2021) en su publicacién concluyeron que
cuando las enfermeras mostraron un ambiente de trabajo adecuado han
demostrado que la inteligencia emocional se activa para que puedan atender de
la mejor manera.

Chaponan y Arroyo (2021) buscd mostrar la correlacion entre la
inteligencia del tipo emocional y los contextos dificiles de los colaboradores de
la salud del nosocomio Maria Auxiliadora, 2018. Determinaron que cuando una
persona tiene una inteligencia emocional elevada no quiere decir que se exima
de los eventos dificiles, ya que de igual manera causa estrategos en sus
espacios de trabajo.

Vargas, Quiroz, Cevillano y Chumbe (2021) tuvieron el objetivo de
plantear una correlacién entre Inteligencia del tipo Emocional y Desempeio en
el trabajo de los colaboradores de la salud del nosocomio de Pucallpa.
Establecieron que hay relacion positiva entre las variables, ya que se ha
demostrado que los colaboradores que tiene un buen desempefio dentro de sus
funciones son los que ayudan a la empresa al cumplimiento de sus metas.

Aniceto (2021) concluyd que hay relacion importante entre las variables,
donde se demuestra que los colaboradores que saben manejar los conflictos, no
implican que no se expongan a situaciones dificiles en sus espacios de trabajo,
ya que hay una repercusion de manera directa. Bricefio por su parte (2020)
demostrd, que existe una relacion significativa entre los estilos de comunicacién
y cémo afrontar las dificultades de las enfermeras asistenciales en el Hospital
Nacional Daniel Alcides Carrion.

Castro (2019) concluy6 que las féminas son las que obtienen un mayor
grado de estrés en el trabajo, ademas se puede manifestar que a medida que
avanza la edad, se logra controlar el estrés, ya que las personas maduras ven

con mayor claridad las cosas. Asimismo, las mujeres son las que se concentran



en varios aspectos a la vez, lo que les ocasiona pérdidas de control de las
emociones, es por ello que se someten a emergencias.

Como antecedentes internacionales segun Castillejos y Olvera (2020)
concluyeron que si las enfermeras poseen la inteligencia emocional adecuada
esta en la capacidad de poder brindar un buen servicio a los pacientes y de
mostrar empatia en momentos complicados que estos puedan sentir por sus
familiares, con ello se logra tener una atencion de calidad.

Black (2018) demostro que la gestion de los conflictos, cuando se llevan
de manera eficaz se logra establecer un grado de confianza, lo que hace que los
integrantes de los equipos logren mejores oportunidades, lo que mejora los
servicios brindados hacia los pacientes, para que la atencion que brindan las
enfermeras sean las mas oportunas, lo que trae como resultado una mayor
productividad. Con el manejo de los problemas se logra un clima mas estable y
comodo para los integrantes y se logra una mejor oportunidad.

Santana (2018) establecié que existe relacién entre el comportamiento
organizacional y el manejo de conflictos, los cuales fueron aplicados en dos
tiempos diferentes para poder hallar el comportamiento diverso que hay en los
tiempos distintos, ello busca que los que saben manejar sus emociones y sus
conductas podran resolver sin dificultad los conflictos que puedan surgir.

Sanchez, Megias, Goémez, Gutiérrez y Fernandez (2018) en su
publicacion buscan mostrar la relacion de la inteligencia del tipo emocional y la
posibilidad de ser parte de las conductas de riesgo en el contexto de la salud.
Establecieron que las personas que cuentan con habilidades emocionales son
los que mas se previenen de exponerse a situaciones de riesgo que atente en
contra de su integridad fisica, que implique no cuidarse o consumir alimentos
que puedan ocasionarle algun dafo.

Veliz, Dérner, Soto, Reyes y Ganga (2018) en su investigacion buscaron
mostrar el grado de inteligencia del tipo emocional y su relacién con el bienestar
psicolégico, en enfermeros de Lagos, Chile. Concluyeron que hay relacion
directa entre variables.

Como base tedrica de la inteligencia emocional segun Segura, Cacheiro
y Concepcidén (2020) definieron que es la habilidad del ser humano para expresar
y manejar adecuadamente sus propias emociones y comprender las emociones

de terceras personas para mantener buenas relaciones interpersonales, la
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inteligencia emocional se divide en claridad emocional, atencion emocional y
regulacion emocional (Salovey y Mayer, 1997). Ilgualmente, es la capacidad de
la persona para poder conducir sus destrezas de forma o6ptima, también se
considera a la habilidad que tiene la persona para poder comprender los
sentimientos de los seres que lo rodean, el individuo se mantiene motivado y
mantiene una adecuada interrelacién con sus companeros de trabajo (Gonzalez,
Lazaro y Palomera, 2021).

Asimismo, la inteligencia del tipo emocional esta relacionada con el
comportamiento de la persona en todos los aspectos de su existencia, de este
modo, el ambito laboral no seria la excepcion, por ello, es de importancia realizar
estudios sobre las emociones de las personas dentro de las organizaciones
(Hernandez, Llorens, Rodriguez y Chambel, 2021). También, es la capacidad
mental que comprende: planear, planificar y razonar mediante las ideas,
abarcando también el aprendizaje mediante las experiencias y la resolucion de
problemas (Hidalgo, Sospedra y Martinez, 2021). De la misma forma, la
inteligencia es la capacidad unica que se presenta en el ser humano y que lo
dota de raciocinio, habilidades cognitivas, incluyendo la capacidad de solucionar
problemas (Rodriguez y Henriquez, 2021).

Al respecto, la habilidad emocional es modular para que la persona pueda
adaptarse a un entorno, donde debera interactuar con los que forman parte de
su contexto, ello tendra repercusiones en diversos ambitos de su existencia.
(Diaz & Cibrian, 2017). Sin embargo, se considera como una forma de cambio
positivo, ya que es necesario para poder atender las diversas carencias sociales
que se dejan de lado. Se apoya en los sentimientos (Agulld, Merofio & Bueno
,2017). En base a ello se puede manifestar que este tipo de inteligencia es
medular para poder lograr las metas en la vida, ya que en base a lo que pueda
interactuar de manera correcta tendra la disposiciéon de poder establecer
relaciones saludables, con lo que podra hallar el bienestar (Laudadio & Mazzitelli,
2019). También, la habilidad emocional se entiende por ser conglomerado de
destrezas que sirve para poder comunicar de manera acertada sus ideas y
manifestar sus sentimientos de manera adecuada. (Marquez Cervantes & Gaeta,
2018). También le brinda bienestar a los que saben cémo relacionarse con los

demas empleando estas destrezas en bienestar de ellos mismos a través de sus



resultados positivos que se obtienen al poner en practica (Agirre, Etxaniz, &
Fernandez, 2017).

La inteligencia emocional se dimensiona segun Segura, Cacheiro y
Concepcidn (2020) en: Control emocional es el dominio del sentimiento, cuando
un ser humano se encuentra expuesto ante las actividades de cada dia y que
hacen que el cuerpo responda de alguna manera. Las emociones surgen de
manera inesperada cuando hay diversos factores que estimulan, estas pueden
ser duraderas o breves, intensas o no, pero después desaparece cuando la
motivacion se aleja (Quiroga y Aravena, 2020). Es la habilidad para poder
reaccionar cuando se relaciona con las demas personas que se encuentran
alrededor de uno, también son guiadas por los pensamientos de las personas y
si estan de acuerdo a sus intereses (Boria y Barei, 2020).

Segun Segura, Cacheiro y Concepcion (2020) en: Motivacion es un
proceso psicolégico que nace del impulso, la cual es motivada cuando se
identifica las razones, estas pueden ser de trabajo, amoroso o con las relaciones
de sus intereses. También, Rubio (2016), es un impulso que surge segun el
temperamento de la persona, la cual debe relacionarse con sus intereses y
metas, caso contrario es que surgen las dificultades. Estas motivaciones son las
que direccionan las conductas y también van de la mano con las metas que las
personas tengan frente a una circunstancia. En el caso del desempefio dentro
de la empresa estas motivaciones deben estar estrechamente ligada con los
interese del personal para poder lograr un buen desempefio que ayude al logro
de las metas en favor de la empresa. Para ello se debe saber y conocer los
intereses del subordinado para poder llegar a un acuerdo en la que todos ganen
y los colaboradores se esfuercen cada dia al momento de realizar sus
responsabilidades (Bohdérquez, Pérez, Caiche y Benavides, 2020).

Segun Segura, Cacheiro y Concepcion (2020) en: Empatia se refiere que
dentro de las conductas sociales ayuda a poder manejar el estrés cuando se
relacione con las demas personas, otra cualidad es que las persona que son mas
empaticas, comprensivas y toman a bien las diferencias, las cuales suelen usar
como estrategia para poder relacionarse de manera positiva cuando haya
conflictos (Fernandez y Araujo, 2020). Es la capacidad de comprender el

esfuerzo que cada persona realiza para poder cumplir con sus responsabilidades



y deja de lado los aspectos que suelen amenazar sus metas. (Zapatero y Ortega,
2020).

Segun Segura, Cacheiro y Concepcién (2020) en: Habilidades sociales se
refiere a los habitos que mejoran la interaccion con las demas personas, las
cuales se ponen en practica para poder obtener las metas (Esteves, Paredes,
Calcina y Yapuchura, 2020). Son habilidades que se ponen en practica cuando
se interactua con los demas, para poder conseguir lo que se desea en beneficio
de uno mismo, juega un rol importante el nivel de autoestima que tenga de si
mismo y sobre todo que se maneje de manera asertiva para poder lograr una
buena comunicacién con los integrantes de la interaccién (Balcazar, (2021).
Asimismo, las habilidades del tipo social son aquellos que se desarrollan en la
adolescencia para poder fortalecer su autoestima y sus relaciones con los
demas, y se ponen en practica en las situaciones de estrés (Horna, Arhuis y
Bazalar, 2020).

Inteligencia emocional segun (Goleman, 2018) considero a las emociones
como aspectos muy importantes de sus vidas, donde se refleja los deseos y sus
habilidades psicologicas, las cuales tienen influencia en la vida de las personas.
Origenes y evolucion de la inteligencia emocional, Mayer (2001), presenta cinco
etapas. Primero: la inteligencia y la emocién definiciones separadas, toman en
cuenta el instrumento que contabiliza la inteligencia, ya que ello es abstracto.
Segundo: mencionan que lo mas importante son las emociones, ya que esto
refleja los resultados del animo y la atencion lo que determina el aprendizaje, se
toma en cuenta la opinién de Mayer y Salovey (1997) consideran las ideas de
Gardner (2005), contribuye con su teoria de las inteligencias multiples y Robert
Sternberg (2000, 2009), considera que la inteligencia se basa en el
procesamiento de datos. Tercero, ideas de Mayer y Salovey. Dura tres anos,
donde Mayer y Salovey (1993), estudian el aspecto emocional a profundidad.
Cuarto, menciona que el aspecto emocional esté ligado a lo cognoscitivo, ya que
el segundo activa y hace que se concrete de manera positiva, asi que postula la
union entre ambas. Quinto, en esta fase consideran y plantean un solo modelo
en cuanto a la variable, ello para realizar un estudio mas profundo.

Principales modelos de inteligencia emocional, Desde la perspectiva de
Mayer (2001), plantea dos modelos; mixtos y el modelo relacionado con la

habilidad. Asimismo, Modelos mixtos, indicé suman varias destrezas que posee
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la persona, ello con la intencion de lograr sus metas, donde la persona las
desplaza y las ponen en accion para lograr sus objetivos, en cuanto al
relacionado al Modelo de Habilidad, se habla de las emociones, las cuales
instaban a la persona a realizar acciones para conseguir sus metas, usando sus
experiencias y sus inteligencias para poder lograrlos, ello se llevaba a cabo
dentro del cerebro (Biehl, Cecconello y Fagan, 2020).

Teorias relacionadas a la inteligencia emocional. Se considera dos
factores esenciales, la inteligencia del tipo académica, son los conocimientos que
la persona acumula a lo largo de su vida, pero no le garantiza el éxito. La
segunda, la inteligencia del tipo social, se ha visto que las personas que son
exitosas en el trabajo, rara vez tienen éxito en las relaciones interpersonales que
establecen, es por ello que se debe mantener el equilibrio entre ambos (Romero,
2008). Ademas, Charles Darwin citado por Goleman (2002) son manifestaciones
que cada persona tienen y esta ligada de por vida, con pequefias modificaciones,
en el caso de Thorndike (1920) citado por Goleman (2002), tienen las cualidades
de poder comprender a los demas y relacionarse mejor con los demas.
(Goleman, 1996, p.53) Mayer y Salovey (1990) citados por Ugarriza (2001)
mencionan que se relaciona con el aspecto emocional. (Fragoso, 2015).

Se presentan los modelos del tipo mixto, Goleman (2000, 2002) y Bar-On
(1997, 2006), mencionan que se habla de "competencias", también Sala y
Abarca (2002); Kyburiené, VecCkiené y Senikeiné (2008); Guevara (2013); Pefa,
Bello y Pérez (2014), hablan de "competencias emocionales" (Fragoso, 2015),
mencionan que todo este aspecto es aquel que se relaciona con el aspecto
emocional, los cuales son diseminados del modo que las personas suelen
establecer sus relaciones en base a sentimientos.

Sobre manejo de conflictos segun Bonilla, Martin, Blanco y Sanchez
(2015) definieron que son natas de las personas, se debe manejar con tino para
sobre llevar las circunstancias tensas. Ademas, se busca desarrollar las
habilidades para poder darse cuenta cuando un conflicto esta a punto de surgir,
para poder evadirlo o afrontarlo de manera asertiva, estas situaciones conllevan
a un dialogo saludable donde se habla sobre los intereses de los implicados para
poder promocionar aspectos que logren que lleguen a un acuerdo (Torrealba y
Garcia, 2021).



El manejo de conflictos es importante, porque es basico para lograr una
buena comunicacion entre los empleados dentro de una empresa, ya que servira
para canalizar los esfuerzos de los colaboradores con la intencion de poder
lograr las metas de la empresa. (Ari, 2018). El conflicto siempre esta presente
dentro de las relaciones de las personas, por ello las compafias deben contar
con mecanismos que les ayuden a poder enfrentar estas circunstancias para
resolver los conflictos Los manejos de conflictos son modos de como una
persona resuelve sus asuntos y también ante los demas (Barquera, Garcia,
Navarro, Uauy, Pérez, Martorell y Sanchez, 2019).

El manejo de los conflictos dentro de los centros de trabajo, deben tener
como base el consenso, ya que se busca un acuerdo mutuo donde los implicados
exponen sus ideas y se escuchan para poder llegar a un punto medio y ambos
puedan salir beneficiados, en ocasiones se requiere de intermediarios. (Abarca,
Espinoza, Llerenan & Berrios, 2020). Ademas, la elacion en el trabajo esta
supeditado al enfoque, es decir, si la direccion estaba mas dirigida al
componente humano o para la productividad, haciendo una interesante
referencia a la influencia de la cultura de la empresa en el manejo de conflictos,
en el que se organizan las diversas estrategias dependiendo de, si el sujeto esta
mas interesado en satisfacer sus necesidades o las del otro (Vale, Mdnico,
Carvalho, Jesuino & Parreira, 2020).

Manejo de conflictos se dimensiona segun Bonilla, Martin, Blanco y
Sanchez (2015) en: Competicion se refiere que es una manera de solucionar las
dificultades, cuando las personas por su naturaleza buscan ser competitivos, y
cada individuo busca lo mismo ganar siempre y es ahi cuando surgen las
dificultades, debe aprender a poder trabajar de manera colaborativa, donde los
integrantes de la empresa puedan brindar sus ideas y acepten la contribucion de
cada uno para poder llegar a la meta. Robbins y Judge (2018) Son los deseos
de lograr las metas personales, lo que genera nuevos conflictos a nivel de grupo,
no se ve la colaboracion, hay la presencia de una lucha por el poder. Es por ello
que los individuos que logran interactuar tratan de ganar espacio para ellos, sin
considerar a los demas, cada uno defiende los suyos y se inicia con la defensa
de sus derechos para poder tener claro la direccidon que desea transmitir, es

considerado un estilo dominante segun Luna, Mejia, Laca y Martinez (2018)
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sefalaron que busca vencer sobre alguien, y por ello se nota un gran esfuerzo
para el logro de sus intereses.

Segun Bonilla, Martin, Blanco y Sanchez (2015) en: colaboracion se
busca un consenso entre sus partes que estan compitiendo, es donde los
integrantes de la empresa colaboran para lograr una meta comun. Robbins y
Judge (2018) se da cuando las partes implicadas quieren defender sus metas y
tratan de llegar a un acuerdo que los beneficie p.465. Segun Fierro (2018)
menciona que es un procedimiento asertivo, que busca evitar las
confrontaciones, donde las personas que interactuen prioricen sus necesidades
y metas y puedan llegar un acuerdo con todos los participantes de un area o
contexto laboral o familiar. Ademas, a ello son aquellos que buscan unas metas
comunes, ya que se ha asumido que es la unica manera de poder obtener
beneficios generales. Siempre evita las confrontaciones.

Segun Bonilla, Martin, Blanco y Sanchez (2015) en: Transigir se refiere
cuando un ser humano enfrenta sus dificultades, pero tendria mejores resultados
cuando los enfrenta de manera grupal. También toma el significado de compartir
los sentimientos ante un evento, donde hacen sus aportes en la solucién de las
dificultades. Para Robbins y Judge (2018) es el momento en que las personas
que se ven implicadas dentro de una dificultad es capaz de poder renunciar a
algo para resolver a una situacion conflictiva. Es un balance entre los intereses
personales y los del equipo, donde cada integrante se compromete a actuar de
un modo determinado para no causar dano a ninguno de los participantes. Segun
Chanta, et al. (2021) definieron que transigir es un compromiso que asume la
persona ante un evento conflictivo, donde realizar intercambio en beneficios de
todos.

Segun Bonilla, Martin, Blanco y Sanchez (2015) en: Evitar se refiere que
es alejarse los mas que se pueda de una dificultad. Asimismo, Robbins y Judge
(2018) es la manera de como la persona huye de los problemas. Segun Madres
(2018). Lo hace por temor, ello hace que se retire del conflicto, muchas veces
deja de lado sus interese para ceder y renunciar a lo que desea para dejar de
lado los problemas, no es aconsejable, ya que deja de buscar soluciones y se
conforma con alejarse.

Quinta dimension: Segun Bonilla, Martin, Blanco y Sanchez (2015) en:

Ceder precis6 que son las habilidades de negociacion donde una de la spartes
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implicadas trata de salirse con la suya sin pensar en la otra persona. Habilidad
de la persona para renunciar a sus intereses propios anteponiendo de la otra
persona, ello con la intencion de no llegar a conflictos, lo cual se opone al asertivo
y al competidor, es muy complaciente, realiza auto sacrificios para poder
mantenerse alejado de los conflictos. Robbins y Judge (2018) es dar a los demas
lo que desean es un alto indice de generosidad y desprendimiento, es una
persona que suele obedecer las 6rdenes anteponiendo sus propias necesidades
Thomas- kilman (2018).

Se toma en enfoque de las relaciones humanas, toma en cuenta el
conflicto como un producto que surge de la interaccion de las personas en
diversos planos de una empresa (Chiavenato, 2007). Por ello, no se puede evitar
los conflictos, los que se busca que los gerentes puedan afrontar el manejo de
estos conflictos para que no causa dafio a las metas de la empresa. Por el
contrario, se busca que se convierta en fuerzas para motivar a los equipos e
trabajo enfocados hacia el buen camino. También se toma el Enfoque
interactuante, promueve el conflicto, sugiere que el conflicto es necesario en la
interaccion de los equipos de trabajo, debido a que motiva a los trabajadores a
ser creativo para solucionar dificultades, para solucionar estos conflictos, pone a
razonar y halla la mejora solucién, la mas creativa para que pueda obtener

mejores resultados en beneficio de la empresa. (Fernandez, 1999).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefo de investigacion

Segun Bernal (2016), es un estudio hipotético deductivo, es un proceso
que se inicia con el planteamiento de las hipotesis para dar solucion a las
dificultades (p. 60)

Con enfoque cuantitativo, lo que presenta la informacion de manera
numérica, a través de los estadisticos que le corresponden. (Hernandez y
Mendoza, 2018 p. 94)

Estudio basico, segun Sanchez y Reyes (2016) conduce al investigador a
la recopilacion de datos para la busqueda de nuevos saberes que ayuden a
comprender la problematica y asi realizar contribuciones a la investigacion (p.
44)

El disefio fue no experimental, no se realizé manipulaciones a las
variables, correlacional, realiza las asociaciones de variables, de corte
transversal, se estudié en un tiempo unico (Hernandez y Mendoza, 2018).
Figura 1
Esquema de los estudios con diserio correlacional

V1

7

n-= r

v

Dénde:
n : Muestra de estudio
V1 : Habilidades emocionales
V2 : Manejo de conflicto
r : Correlacion

3.2. Variables y operacionalizacién

Las Habilidades emocionales segun Segura, Cacheiro y Concepcion
(2020) son habilidades y capacidades del ser humano, para expresar y manejar
adecuadamente sus propias emociones y comprender las emociones de terceras
personas, para mantener buenas relaciones interpersonales (p 57).

En la definicion operacional de habilidades emocionales se considerd un

cuestionario de 26 items, con cuatro dimensiones: control emocional (6 items),
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Motivaciéon (6 items), empatia (8 items) y habilidades sociales (6 items). Esta
variable se mide haciendo uso de la técnica de encuesta utilizando cuestionario
de la escala ordinal y cinco opciones de respuesta.

Manejo de conflictos se basa en las conductas de las personas, cuyo
comportamiento define las rutas que deben seguir las empresas en cuanto al
cumplimiento de sus metas. Por ello, existen diversas maneras para poder
afrontar una dificultad, ello va ligado a los lideres que saben resolver conflictos
(Bonilla, Martin, Blanco y Sanchez, 2015).

En la definicién operacional de manejo de conflictos se medi6 a través de
un cuestionario de 30 items, con 5 dimensiones: competicion (6 items),
colaboracion (6 items), transigir (6 items), evitar (6 items) y ceder (6 items). Esta
variable se mide haciendo uso de la técnica de encuesta utilizando cuestionario
de la escala ordinal y cinco opciones de respuesta.

La Operacionalizacion de las habilidades emocionales y el manejo de

conflictos se pueden consultar en (Ver anexo 1).

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Segun Hernandez, et al. (2018) conglomerado de personas o hechos que
guardan relacion en base a especificaciones.
La investigaciéon consider6 como poblacion a 450 trabajadores del Hospital
Carlos Alcantara, su muestra fueron 207 trabajadores de salud (ver anexo 3), fue
abordada mediante un muestreo probabilistica aleatorio simple, para lo cual se
obtuvieron una lista de los trabajadores del hospital y se procedio6 a sortear a los
trabajadores hasta obtener la muestra de 207, en caso alguno de los elegidos no
pudo contestar los instrumentos, se procedi¢ a tomar al primero siguiente.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica fue la encuesta; Valderrama (2015) sostuvo que sirven para
realizar mediciones de las variables, a través de los indicadores y niveles para
poder procesar posteriormente.

También, el instrumento fue el cuestionario, segun Nifio (2011), menciond

que es una de las herramientas mas usadas para recabar datos.
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Tabla 1

Ficha técnica del instrumento habilidades emocionales.

Ficha técnica del instrumento habilidades emocionales

Nombre del instrumento: Habilidades emocionales

Autor(a) : Segura, Cacheira y Concepcion (2020)
Adaptado por : Alvarez Ramos Nelly Soledad
Lugar : Hospital Carlos Alcantara ESSALUD
Fecha de aplicacién  : 20 de octubre 2021
Objetivo : Conocer la percepcion de las habilidades emocionales
Administrado a:
Tiempo : 20 minutos
Tabla 2

Ficha técnica del instrumento manejo de conflictos.

Ficha técnica del instrumento manejo de conflictos

Nombre del instrumento: Manejo de conflictos

Autor(a) : Bonilla, Martin, Blanco y Sanchez (2015)
Adaptado por : Alvarez Ramos Nelly Soledad

Lugar : Hospital Carlos Alcantara ESSALUD

Fecha de aplicacion : 20 de octubre 2021

Objetivo : Conocer la percepcion de manejo de Conflictos
Administrado a:

Tiempo : 20 minutos

La validez del instrumento segun Soto (2014) se refiere a la capacidad de
medir o que realmente quiere medir. La validez del contenido se realiz6
mediante juicio de experto en area con grado de doctor o maestria de la
Universidad Cesar Vallejo, quienes evaluaron criterios que son la relevancia,
pertinencia y claridad para dar como resultado si es aplicable.

La confiabilidad se calculé mediante Alfa de Cronbach obteniendo para el
instrumento habilidades emocionales 0.962 y para el instrumento de manejo de
conflictos el valor de 0.943 ambos instrumentos tienen alta fiabilidad y se pueden

consultar en el (anexo 4)

3.5. Procedimientos

Se realizé con trabajadores de la Institucibon mencionada, cuando se tuvo la
venia, se aplico el instrumento, se recolecto la data y se realizado los debidos
procesos estadistico. También, la revision de las fuentes, segun las normas y los

documentos administrativos que nos han sido otorgados, para el beneficio de
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contar con un trabajo inédito, y se referencio los contenidos textuales ya que se

respeta el derecho de la autoria.

3.6. Métodos de analisis de datos

Los datos fueron procesados, inicialmente con el Microsoft Office Excel 2016 y
también con el IBM SPSS Stadistics 25. Asimismo, la prueba es no paramétrica,
se uso con la finalidad de lograr establecer la elacion entre las variables.
También se aplico la estadistica descriptiva e inferencial (Prueba de correlacion

Rho de Spearman).

3.7. Aspectos éticos

Esta investigacion se elaboré en base a la autoria de los documentos y el
consentimiento informado de los directivos de las entidades, también se aplicé
el Turnitin. Ademas, se seguira el desarrollo estrictamente la Guia de
Elaboracion del Trabajo de Investigacion y Tesis para la Obtencién de Grados
Académicos y Titulos Profesionales de la Universidad César Vallejo aprobada
por la Resolucion de Vicerrectorado de Investigacion N° 011- 2020-VI-UCV
publicada el 01 de julio del 2020 asi como se ha sometido al uso del Software
Turnitin. También se ha respetado las teorias y definiciones conceptuales de los

autores sobre las variables mencionadas.
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IV. RESULTADOS
Tabla 3

Distribucion de frecuencias segun niveles de las habilidades emocionales.

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 24 11,6%
Medio 98 47,3%
Alto 85 41,1%
Total 207 100%

En latabla 3, el 47.3% de los encuestados tienen habilidades emocionales
en un nivel medio, el 41.1% de los mismos sefalan que estan en un nivel alto y

por ultimo el 11.6% expresan se encuentran en un nivel bajo.

Tabla 4
Distribucion de frecuencias segun niveles de las dimensiones de habilidades
emocionales.
: S . Habilidades
Niveles Control emocional Motivacion Empatia sociales
f % f % f % f %
Bajo 20 9.7% 23 11.1% 18 8.7% 19 9.2%
Medio 95 45.9% 105 50.7% 85 41.1% 101 48.8%
Alto 92 44.4% 79 38.2% 104 50.2% 87 42%
Total 207 100% 207 100% 207 100% 207 100%

En la tabla 4, sobre la dimension control emocional se evidencia que el
45.9% de los encuestados manifiestan que el control emocional esta en un nivel
medio, el 44.4% expresan que esta en un nivel alto y el 9.7% sefalan que
presenta un nivel bajo; la dimensiéon motivacion presenta un 50.7% de personal
con un nivel medio de motivacion, 38.2% en un nivel alto y el 11.1% afirman
que esta en un nivel bajo; sobre la dimensién empatia el 50.2% expresan que la
empatia se encuentra en un nivel alto, el 41.1% en un nivel medio y el 8.7%
ostentan un nivel bajo; finalmente, la dimension habilidades sociales el 48.8%
afirman que las habilidades sociales se ubican en un nivel medio, el 42% de los
mismos opinan que se encuentran en un nivel alto y el 9.2 % manifiestan que las

habilidades sociales se encuentran en un nivel bajo.
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Tabla 5

Distribucion de frecuencia segun niveles de manejo de conflictos.

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 27 13%
Medio 115 55,6%
Alto 65 31,4%
Total 207 100%

En la tabla 5, se observan que el 55.6% de los encuestados describen
que el manejo de conflictos esta en un nivel medio, el 31.4% indican que el
manejo de conflictos esta en un nivel alto y el 13% de los encuestados muestran

que el manejo de conflictos esta en un nivel bajo.

Tabla 6
Distribucion de frecuencias segun niveles de las dimensiones de manejo de
conflictos.
, Competicién Colaboracion Transigir Evitar
Niveles
f % f % f % f %
Bajo 19  9.2% 23 11.1% 17 8.2% 27 13%
Medio 114  55.1% 105 50.7% 86 41.5% 97 46.9%
Alto 74  357% 79 38.2% 104 50.2% 83 40.1%
Total 207 100% 207  100% 207 100% 207  100%

En la tabla 6, de acuerdo los resultados el 55.1% de los encuestados
manifiestan que la competicion se encuentra en un nivel medio, el 35.7% indican
que el nivel es alto y el 9.2% afirman que el nivel es bajo. Asimismo, el 50.7%
sefialan que la colaboracién esta en un el nivel medio, el 38.2% de los
encuestados indican que el nivel es bueno y el 11.1% opinan que el nivel es bajo.
De la misma forma, el 50.2% de los encuestados que la capacidad transigir esta
en un nivel alto, el 41.5% indican que el nivel es medio y el 8.2% de los
encuestados afirman que el nivel es bajo. Finalmente, 46.9% de los encuestados
expresan que la capacidad de evitar esta en un nivel medio, el 40.1% de los
encuestados opinan que el nivel es bueno y el 13% afirman que el nivel es bajo
y 57% de los encuestados opinan que es alto, el 33,8% opinan que es medio y

el 9.2% senalan que es bajo.
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Tabla 7

Distribucion de la tabla cruzada de habilidades emocionales y manejo de

conflictos
Manejo de conflictos
Bajo Medio Alto Total
Habilidades emocionales Bajo 5 10 9 24
2,4% 4,8% 4,3% 11,6%
Medio 16 58 24 98
7.7% 28,0% 11,6% 47,3%
Alto 6 47 32 85
2,9% 22,7% 15,5% 41,1%
Total 27 115 65 207
13,0% 55,6% 31,4% 100,0%

De acuerdo los resultados se perciben que el 28% de los encuestados opinan

que las habilidades y manejos de conflictos se ubican en el nivel medio.
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Analisis inferencial

Prueba de hipotesis general

H1= Existe relacién entre las habilidades emocionales y el manejo de conflictos
Ho= No existe relacién entre habilidades emocionales y manejo de conflictos

El nivel de significacién =0.05

Nivel de confiabilidad 95%

Tabla 8
Asociacion entre habilidades emocionales y manejo de conflictos.
Habilidade
S
emocional Manejo de
es conflictos
Rho de Habilidades Coeficiente de 1,000 ,687"
Spearman emocionales correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 207 207
Manejo de Coeficiente de ,687" 1,000
conflictos correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 207 207

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

En la tabla 8, se evidencia que existe relacidn entre las habilidades
emocionales y el manejo de conflictos p-valor de 0.000<0.05, y un Rho de
Spearman de (r=0,687), es decir una relacion positiva moderada es decir a mayor
habilidades emocionales mayor manejo de conflictos, por lo tanto, se acepta la

hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
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Prueba de hipétesis especifica 1

H1= Existe relacion entre el control emocional y el manejo de conflictos
Ho= No existe relacién entre el control emocional y el manejo de conflictos
El nivel de significacién =0.05

Nivel de confiabilidad 95%

Tabla 9

Asociacion entre control emocional y manejo de conflictos

Control  Manejo de
emocional conflictos

Rho de Control Coeficiente de 1,000 ,708”
Spearman emocional correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 207 207
Manejo de Coeficiente de ,708” 1,000
conflictos correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 207 207

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 9, se evidencia que existe relacion entre el control emocional
y el manejo de conflictos p-valor de 0.000<0.05, y un Rho de Spearman de
(r=0,708), es decir una relacion positiva alta es decir a mayor control emocional
mayor manejo de conflictos, por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna y se

rechaza la hipotesis nula.
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Prueba de hipétesis especifica 2
H1= Existe relacion entre la motivacion y manejo de conflictos
Ho= No existe relacién entre la motivacion y manejo de conflictos

El nivel de significacién =0.05

Nivel de confiabilidad 95%

Tabla 10

Asociacion entre motivacion y manejo de conflictos

Motivaci Manejo de

on conflictos
Rho de Motivacion Coeficiente de 1,000 ,6917
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 207 207
Manejo de Coeficiente de ,6917 1,000
conflictos correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 207 207

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 10, se evidencia que existe relacidn entre la motivacion vy el

manejo de conflictos p-valor de 0.000<0.05, y un Rho de Spearman de (r=0,691),

es decir una relacion positiva moderada es decir a mayor motivacion mayor

manejo de conflictos, por lo tanto, se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la

hipotesis nula.
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Prueba de hipétesis especifica 3

H1= Existe relacion entre la empatia y manejo de conflictos
Ho= No existe relacién entre la empatia y manejo de conflictos
El nivel de significacién =0.05

Nivel de confiabilidad 95%

Tabla 11
Asociacion entre empatia y manejo de conflictos
Manejo de
Empatia  conflictos
Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 525"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 207 207
Manejo de Coeficiente de 525" 1,000
conflictos correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 207 207

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 11, se evidencia que existe relacion entre la empatia y el
manejo de conflictos con un p-valor de 0.000<0.05, y un Rho de Spearman de
(r=0,525), es decir una relacion positiva moderada, que nos lleva ha afirmar que
a mayor empatia mayor manejo de conflictos, por lo tanto, se acepta la hipotesis

alterna y se rechaza la hipotesis nula.
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Prueba de hipétesis especifica 4

H1= Existe relacion entre las habilidades sociales y manejo de conflictos
Ho= No existe relacién entre las habilidades sociales y manejo de conflictos
El nivel de significacién =0.05

Nivel de confiabilidad 95%

Tabla 12
Asociacion entre habilidades sociales y manejo de conflictos.

Habilidade Manejo de
s sociales conflictos

Rho de Habilidades Coeficiente de 1,000 ,653"
Spearman sociales correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 207 207
Manejo de Coeficiente de ,653" 1,000
conflictos correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 207 207

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 12, se evidencia que existe relacion entre las habilidades
sociales y el manejo de conflictos p-valor de 0.000<0.05, y un Rho de Spearman
de (r=0,653), es decir una relacién positiva moderada es decir a mayor
habilidades sociales mayor manejo de conflictos, por lo tanto, se acepta la

hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.
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V. DISCUSIONES

La investigacion tuvo por objetivo determinar la relacion entre las habilidades
emocionales y el manejo de conflictos, la muestra estuvo conformada por 207
trabajadores de salud y se llegd a la conclusion que existe relacion entre las
habilidades emocionales y el manejo de conflictos (p-valor 0.000) del personal
del Hospital Carlos Alcantara EsSalud, 2021. La cual fue positiva moderada con
un Rho de Spearman de 0.687, estos resultados tienen coincidencia con la tesis
de Vasquez (2021) quien busca mostrara la correlacion entre la inteligencia del
tipo emocional elevada no quiere decir que se exime de los eventos dificiles ya
que de igual manera causa estrategos en sus espacios de trabajo.

Es decir, cuando una persona se conoce a si mismo y domina sus
emociones, tendra las habilidades para poder direccionar los sentimientos de los
demas, con ello podra lograr que trabajen hacia el logro de las metas, en favor
de las metas que desea alcanzar. Ademas, el dominio de los sentimientos hace
posible que los esfuerzos se direccionen para el logro de las actividades de las
organizaciones. Del mismo modo, las personas que son inteligentes conocen sus
emociones y saben como controlarlas, para ello, se busca que el clima no afecte
la armonia que se tienen en un espacio de trabajo. De modo que, se tenga un
cuidado especial con el manejo de los conflictos, ya que su presencia puede
afectar el logro de las metas, es por ello que el lider debe tener las destrezas
suficientes para que puedan resolverlos de manera equitativa (Hidalgo, et al.,
2021).

De la misma manera, el manejo de conflictos se apoyo a la teoria de
Bonilla, Martin, Blanco y Sanchez (2015) precisaron que muy importante analizar
a los miembros nuevos de una empresa, para poder conocer sus emociones, ya
que cada individuo tiene sus problemas que muchas veces repercuten en el
ambito de trabajo. La sociedad es una muestra para saber qué clase de
ciudadanos tenemos y que estas conductas tienen sus consecuencias para la
comunicacién con los demas. Es parte de la humanidad y se presente ante

cualquier espacio de trabajo.

En referencia a la hipotesis especifica 1, concluyd que existe relaciéon
entre el control emocional y el manejo de conflictos del personal del Hospital

Carlos Alcantara EsSalud, 2021. La cual fue positiva alta con un Rho de
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Spearman de 0.708 y una significancia de p < 0.05. Hay una semejanza con la
tesis de Arias, Pinto, Cusi y Moreno (2021) Arias, Pinto, Cusi y Moreno (2021)
en su publicacién concluyeron que cuando las enfermeras mostraron un
ambiente de trabajo adecuado han demostrado que la inteligencia emocional se
activa para que puedan atender de la mejor manera.

De la misma forma se asemeja con la tesis de Castillejos y Olvera (2020)
resolvieron que si las enfermeras poseen la inteligencia emocional adecuada
esta en la capacidad de poder brindar un buen servicio a los pacientes y de
mostrar empatia en momentos complicados que estos puedan sentir por sus
familiares, con ello se logra tener una atencion de calidad.

Se apoy6 a la teoria de Segura, Cacheira y Concepcion (2020) precisaron
el hecho de dominar las emociones se realiza con la finalidad de poder lograra
las metas y controlar las consecuencias que estas puedan tener cuando la

persona se relaciona con los demas.

En referencia a la hipdtesis especifica 2, concluyé que existe relacion
entre la motivacion y el manejo de conflictos del personal del Hospital Carlos
Alcantara EsSalud, 2021. La cual fue positiva moderada con un Rho de
Spearman de 0.691 y una significancia de p valor < 0.05. Hay una semejanza
con la tesis de Chapofian y Arroyo (2021) Chaponan y Arroyo (2021) buscé
mostrar la correlacion entre la inteligencia del tipo emocional y los contextos
dificiles de los colaboradores de la salud del nosocomio Maria Auxiliadora, 2018.
Determinaron que cuando una persona tiene una inteligencia emocional elevada
no quiere decir que se exima de los eventos dificiles, ya que de igual manera
causa estrategos en sus espacios de trabajo.

De la misma forma, hay una similitud con la tesis con la tesis de Santana
(2018) establecioé que existe relacion entre el comportamiento organizacional y
el manejo de conflictos, los cuales fueron aplicados en dos tiempos diferentes
para poder hallar el comportamiento diverso que hay en los tiempos distintos,
ello busca que los que saben manejar sus emociones y sus conductas podran
resolver sin dificultad los conflictos que puedan surgir.

Se apoy0 a la teoria de Segura, Cacheira'y Concepcién (2020) definieron
que es la habilidad del ser humano para expresar y manejar adecuadamente sus

propias emociones y comprender las emociones de terceras personas para
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mantener buenas relaciones interpersonales, la inteligencia emocional se divide
en claridad emocional, atenciéon emocional y regulacién emocional

De la misma forma, Torrealba y Garcia (2021) precisaron que los
conflictos deben gestionarse en base a medidas que permitan dar un trato justo
para los integrantes, ya que busca reducir las dificultades dentro de un espacio
y lograra acuerdos en beneficio de la mayoria. Los conflictos entre personas, se
dan en cualquier ambito, incluso el familiar o laboral. Ya que se ha tomado en
cuenta la necesidad de los conflictos para activar la creatividad en los seres

humanos.

En referencia a la hipotesis especifica 3, concluyé que existe relacion
entre la empatia y el manejo de conflictos del personal del Hospital Carlos
Alcantara EsSalud, 2021. La cual fue positiva moderada con un Rho de
Spearman de 0.525 y una significancia de p valor < 0.05. Hay una coincidencia
con la tesis de Vargas, Quiroz, Cevillano y Chumbe (2021) tuvieron el objetivo
de plantear una correlacién entre Inteligencia del tipo Emocional y Desempefio
en el trabajo de los colaboradores de la salud del nosocomio de Pucallpa.
Establecieron que hay relacién positiva entre las variables, ya que se ha
demostrado que los colaboradores que tiene un buen desempefo dentro de sus
funciones son los que ayudan a la empresa al cumplimiento de sus metas.

. También, hay una similitud con la tesis de Sanchez, Megias, Gomez,
Gutiérrez y Fernandez (2018) concluyé que las personas que tienen el
autocontrol de sus emociones, seran aquellas que puedan usar la resiliencia ente
los eventos negativos y se puedan asumir los riesgos s una manera mas
responsable. Se discuten que las relaciones de este tipo de habilidades pueden
ser tratadas desde el punto de vista clinico.

Se apoyo a la teoria de Segura, Cacheira y Concepcion (2020) indicaron
que la empatia hace que las personas puedan entender a las demas, las cuales
forman parte de su entorno, logrando asi una mejor comunicacion y una
negociacion que brinda mayores beneficios para los participantes. Ya que
debemos saber que este valor hace que la comunicacion entre las personas sea
mas asertiva, ya que le brinda la habilidad para resolver problemas en beneficio

de los asistentes.
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En referencia a la hipétesis especifica 4, concluyo existe relacién entre las
habilidades sociales y el manejo de conflictos del personal del Hospital Carlos
Alcantara EsSalud, 2021. La cual fue positiva moderada con un Rho de
Spearman de 0.653 y una significancia de p valor < 0.05. hay una semejanza
con la tesis de Aniceto (2021) Aniceto (2021) concluyé que hay relacién
importante entre las variables, donde se demuestra que los colaboradores que
saben manejar los conflictos, no implican que no se expongan a situaciones
dificiles en sus espacios de trabajo, ya que hay una repercusion de manera
directa. Bricefio por su parte (2020) demostrd, que existe una relacion
significativa entre los estilos de comunicacion y como afrontar las dificultades de
las enfermeras asistenciales en el Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion.

En tal sentido, hay una coincidencia con la tesis de Castro (2019) Castro
(2019) concluy6 que las féminas son las que obtienen un mayor grado de estrés
en el trabajo, ademas se puede manifestar que a medida que avanza la edad,
se logra controlar el estrés, ya que las personas maduras ven con mayor claridad
las cosas. Asimismo, las mujeres son las que se concentran en varios aspectos
a la vez, lo que les ocasiona pérdidas de control de las emociones, es por ello
que se someten a emergencias.

También, hay semejanza con la tesis de Veliz, Doérner, Soto, Reyes y
Ganga (2018) concluyo que los resultados mostraron altos niveles de percepcién
(35 %), comprension (36,1 %) y regulacién (42,7 %). Lo cual demuestra que
mantener un buen estado emocional hace que pueda manejar sus emociones y
logre una mejor comunicacion con los demas para lograr una interaccion mas
saludable entre los miembros de la empresa.

Se apoyo a la teoria de Martin, Gonzalez y Dominguez (2020) precisaron
que las destrezas sociales, es aprendido en la infancia, las cuales se ponen en
practicas frente a situaciones de la vida cotidiana, buscando una comunicacion
adecuada. El lado opuesto, es decir la carencia de estas habilidades hace que
la persona sea muy conflictiva y tenga ansiedad ante cualquier tipo de
situaciones, incluso puede llegar a sufrir de enfermedades que en el campo de
trabajo o en otros aspectos de su vida.

De la misma forma, se poy6 a la teoria de Bonilla, Martin, Blanco y
Sanchez (2015) precisaron que un conflicto en el trabajo, estd supeditado a

indicadores que se desprenden de las actividades que este realiza para la
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empresa. Por ello se debe prestar atencion a los conflictos y no a los
temperamentos de los integrantes de los equipos. Ademas, cuando surgen los
conflictos dentro del trabajo se debe contar con mecanismos que permitan
solucionarlos de manera adecuada. De modo que, los trabajadores puedan
realizar sus actividades con completa normalidad, para hallar soluciones
eficientes, debido a que sestan en la posibilidad de plantear soluciones en favor
de las actividades. En cuanto a las dificultades, cuando no se tratan a tiempo,
crece que manera que pueden plantear soluciones que les permitan logra un
éxito mayor para ellos. De manera opuesta, si las soluciones no son presentadas
por los gerentes, estos son capaces de establecer sus acuerdos y solucionar las
dificultades, pero ello traeria un desenlace que pueda danar los acuerdos d la

empresa.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. Existe relacién entre las habilidades emocionales y el manejo de
conflictos del personal de salud, con una significancia de p valor de 0.00
y una relacion positiva moderada (Rho de Spearman de 0.687). Con la

cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Segunda. Existe relacion entre el control emocional y el manejo de conflictos del
personal de salud con una significancia de p valor de 0.00 y una relacién
positiva alta (Rho de Spearman de 0.708). Con la cual se rechaza la

hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Tercera. Existe relacion entre la motivacion y el manejo de conflictos del personal
de salud con una significancia de p valor de 0.00 y una relacion positiva
moderada (Rho de Spearman de 0.691). Con la cual se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Cuarta. Existe relacion entre la empatia y el manejo de conflictos del personal de
salud con una significancia de p valor de 0.00 y una relacién positiva
moderada (Rho de Spearman de 0.525). Con la cual se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Quinta. Existe relacion entre las habilidades sociales y el manejo de conflictos
del personal de salud con una significancia de p valor de 0. 00.y una
relacion positiva moderada (Rho de Spearman de 0.653). Con la cual se

rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a las jefaturas del servicio tomar en cuenta los

resultados de este estudio y la necesidad de los trabajadores de
desarrollar sus habilidades blandas que permitiran un mejor clima

organizacional.

Segunda: Se recomienda talleres y cursos para el desarrollo de habilidades

blandas mediante un profesional especialista en el area. Coordinacién
con el area de capacitacion en mejora del personal de salud para
afianzar las interacciones entre los equipos de trabajo, ya que se podra

notar mejores resultados en el trabajo colaborativo.

Tercera: Se recomienda frente a la motivacion una politica clara de motivacion,

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

un involucramiento de los trabajadores, promover reuniones en la cual
se propicie la participacion y mejor desempefo en sus labores para
poder lograr las metas y con ello que cada colaborador pueda
desempenar sus funciones de manera idonea en beneficio de mejora de
la empresa.

Se recomienda promover la empatia y disminuir los conflictos a través
de reuniones, talleres actividades ludicas, capacitaciones.

Se recomienda frente a las habilidades sociales y también la empatia
solicitar reuniones para mejorar el servicio en la que se involucre al
personal en la toma de decisiones buscando la participacion del grupo.
Se recomienda a los trabajadores buscar la superacion continua y el
desarrollo de habilidades blandas, mediante capacitaciones, talleres y
poder manejar el trabajo en equipo con la finalidad de lograr un mejor

manejo de conflictos y una mejor atencién a los pacientes.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

Operacionalizacion de la variable habilidades emocionales

Dimension Indicadores items escala Niveles vy
rango
Control Conciencia de si mismo 1,2
emocional autorregulacién 3,4
Control de impulsos 5,6
motivacion Confianza en si mismo 7,8
Perseverancia en sus 9,10 Escala ordinal Bajo
objetivos Nunca (1) 26 - 59
optimismo 11,12 Casi nunca (2) Medio
empatia Confianza en los demas 13,14 A veces (3) 60 - 94
Interés en el bienestar ajeno  15,16,17 Casi siempre (4) Alto
Ponerse en el lugar del otro  18,19,20 Siempre (5) 95 - 130
Habilidades Comunicacion eficaz 21,22
sociales asertividad 23,24
Inteligencia social 25,26
Operacionalizacién de la variable manejo de conflictos
Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles y
medicién rango
Competicion Oposicién 1,2,3,4,5,6
Colaboracion Cooperacion 7,8,9,10,11,12 Escala ordinal
Transigir Renuncia 13,14,15 Nunca (1) Bajo
Equidad 16,17,18 Casi nunca (2) 30-69
Evitar Alejamiento 19,20,21 A veces (3) Medio
Eliminacién 22,23,24 Casi  siempre 70-109
Ceder Sacrificio 25,26,27 (4) Alto

Cooperacion 28,29,30 Siempre (5) 110 - 150




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario sobre habilidades emocionales

Estimado docente, la presente forma parte de una investigacion con la finalidad de
obtener informacion sobre los procesos que se llevan a cabo acerca de las
habilidades emocionales de vuestra institucion, no existen preguntas correctas e
incorrectas y es de caracter anénimo. Se agradece su gentil colaboracion.
Instrucciones: Marca con una “X” solo una alternativa la que crea conveniente.

5. Siempre (S) 4. Casi siempre (CS) 3. A Veces (AV) 2. Casi Nunca (CN) 1. Nunca (N)

NO

Pregunta

Escala de valoracion

DIMENSION 1: Control emocional

5 4 (3|21

Soy consciente de mis habilidades sociales.

N

Mis pensamientos afectan mi estado de animo y mis acciones.

Si me enfado con alguien, intento controlarme y cuando lo
consigo, le explico las razones.

Sé cémo regular mi estado de animo.

Frente a situaciones adversas mantengo el control de mis
emociones.

Me considero capaz de manejar mis impulsos.

DIMENSION 2: La motivacion

Me siento bien sabiendo que soy importante para mis
companieros.

Me motiva ser util cuando trabajo en equipo.

Soy constante en las actividades para lograr mis objetivos.

N
o|w©|om

Soy optimista y me motiva asumir desafios.

11

Me motiva asumir desafios.

12

Me agrada ver el lado positivo de las cosas.

DIMENSION 3: La empatia

13

Tengo confianza en los demas.

14

Confio en el trabajo que realizan mis compafieros.

15

Comprendo las necesidades de mis compafieros.

16

Me preocupo por el bienestar de mis comparieros.

17

Me intereso por el bienestar fisico de mis companieros.

18

Me siento bien si mi compariero se siente comodo en el
trabajo.

19

Me apena el dolor que pueda estar sintiendo mi compariero.

20

Me solidarizo con las necesidades de mis compaferos.

DIMENSION 4: Las habilidades sociales

21

Escucho con atencion lo que otros dicen.

22

Opino en una conversacion sin interrumpir a los demas.

23

Respeto siempre la opinién de otras personas.

24

Defiendo mi punto de vista de manera amable.

25

Interactué armoniosamente con los demas.

26

Tengo capacidad de relacionarme con todo tipo de personas.

Gracias por su colaboracion




Cuestionario sobre manejo de conflictos

Estimado docente, la presente forma parte de una investigacion con la finalidad de
obtener informacion sobre los procesos que se llevan a cabo acerca de manejo de
conflictos de vuestra institucién, no existen preguntas correctas e incorrectas y es
de caracter anénimo. Se agradece su gentil colaboracion.

Instrucciones: Marca con una “X” solo una alternativa la que crea conveniente.
5. Siempre (S) 4. Casi siempre (CS) 3. A Veces (AV) 2. Casi Nunca (CN) 1. Nunca (N)

N° Pregunta Escala de valoracion

Dimensién 1. Competicion 5 4 3| 2

1 Pienso que tengo la razén y mi posicién debe prevalecer sobre los demas.

Es importante que los demas sepan mi punto de vista y la acepten.

Estoy seguro de mis ideas, y me esfuerzo para que sea la que gane.

Explico mis ideas con el fin de convencer a los demas que tengo la razon.

a| BWIN

Los demas llegan a un acuerdo, pero es distinta a mis ideas entonces trato de
imponer mi postura.

[e]

Impongo mi idea asi sepa que haya mejores opciones que la mia.

Dimension 2. Colaboracion

Analizo los puntos de conflicto con la otra parte para llegar a una solucién.

|~

Escucho las ideas de la otra persona antes de plantear una solucion.

9 Generalmente llego a una solucién con la ayuda de la persona en conflicto.

10 | Pienso que todos deben colaborar para llegar a la solucién del conflicto.

11 Doy a conocer lo que pienso y escucho las sugerencias que dicen los demas.

12 | Busco el consenso para lograr una meta en comun.

Dimensioén 3. Transigir

13 | Busco que las ganancias y pérdidas sean equilibradas para ambos en un
conflicto.

14 | Busco consensos de ideas para darle solucién al conflicto.

15 | Permito a otra persona conservar algunas de sus ideas, si conservan algunas
de las mias.

16 | Acepto algunos puntos del conflicto a cambio de otros.

17 | Me concentro en la solucion del conflicto que beneficie a ambas partes.

18 | Acepto o planteo una solucién intermedia.

Dimension 4. Evitar

19 | Prefiero trabajar individualmente para evitar conflictos con los demas.

20 | Evito dar mi opinién para no generar polémicas.

21 Prefiero no expresar mi punto de vista si existen opiniones contrarias a la mia.

22 | Es mejor posponer la solucion de un problema para evitar el conflicto.

23 | Dejo que otros asuman la responsabilidad para solucionar un conflicto.

24 | Considero que es mejor evitar los conflictos que confrontarlos.

Dimension 5. Ceder

25 | Acepto la opinién de mis compafiero a pesar que no esté de acuerdo.

26 | Generalmente sacrifico mis deseos por satisfacer los deseos de los demas.

27 | Si para otra persona es importante su punto de vista las acepto.

28 | Prefiero aceptar las acciones de otros, aungue no esté de acuerdo.

29 | Busco no lastimar los sentimientos de los demas.

30 | Apruebo las ideas donde la mayoria esta de acuerdo,

Gracias por su colaboracion



Anexo 3. Calculo de tamafo de muestra

o N.Z2(p.q)
(N —1)E? + Z2(p.q)

Donde:
N : Poblacion de estudio
Z : Nivel de confianza (95%: 1.96)
P : Probabilidad de éxito (0.5)
Q : Probabilidad de fracaso (0.5)
E : margen de error (0.05)
N = 450x1.962 (0.5x0.5)

(450-1) x 0.052 +1.962 (0.5 x 0.5)

N=207



Anexo 4. Validez y confiabilidad

Validez del instrumento de habilidades emocionales por juicio de expertos.

Jueces Pertinencia Relevancia Claridad Total

Mtro. Edgardo Soto Tenorio 100% 100% 100% 100%

Dra. Nancy Cuenca Robles 100% 100% 100% 100%
Dra. Teresa de Jesus

Campana Afasco 100% 100% 100% 100%

Validez del instrumento de manejo de conflictos por juicio de expertos.

Jueces Pertinencia Relevancia Claridad Total

Mtro. Edgardo Soto Tenorio 100% 100% 100% 100%

Dra. Nancy Cuenca Robles 100% 100% 100% 100%
Dra. Teresa de Jesus

Campana Afasco 100% 100% 100% 100%

Fiabilidad del instrumento habilidades emocionales.

Alfa de Cronbach Validez %

0.962

Fiabilidad del instrumento de manejo de conflictos

Alfa de Cronbach Validez %

0.943

Niveles de confiabilidad.

Valores Nivel

De-1a0 No es confiable

De 0012049 Baja confiabilidad
De05a0,75 Moderada confiabilidad
De0.76a0,89 Fuerte confiabilidad

Del9al Alta confiabilidad
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE HABILIDADES EMOCIONALES

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Control emocional Si No Si No Si No

1 Soy consciente de mis habilidades sociales. X X X

2 Mis pensamientos afectan mi estado de animo y mis acciones. X X X

3 Si me enfado con alguien, intento controlarme y cuando lo consigo, X X X
le explico las razones.

4 Sé como regular mi estado de animo. X X X

5 Frente a situaciones adversas mantengo el control de mis X X X
emociones.

6 Me considero capaz de manejar mis impulsos. X X X
DIMENSION 2: La motivacion Si No Si No Si No

7 Me siento bien sabiendo que soy importante para mis comparieros. X X X

8 Me motiva ser util cuando trabajo en equipo. X X X

9 Soy constante en las actividades para lograr mis objetivos. X X X

10 | Soy optimista y me motiva asumir desafios. X X X

11 | Me motiva asumir desafios. X X X

12 | Me agrada ver el lado positivo de las cosas. X X X
DIMENSION 3: La empatia Si No Si No Si No

13 | Tengo confianza en los demas. X X X

14 | Confio en el trabajo que realizan mis compafieros. X X X

15 | Comprendo las necesidades de mis comparieros. X X X

16 | Me preocupo por el bienestar de mis companieros. X X X

17 | Me intereso por el bienestar fisico de mis compafieros. X X X

18 | Me siento bien si mi companiero se siente cdmodo en el trabajo. X X X

19 | Me apena el dolor que pueda estar sintiendo mi companiero. X X X

20 | Me solidarizo con las necesidades de mis comparieros. X X X
DIMENSION 4: Las habilidades sociales Si No Si No Si No

21 | Escucho con atencién lo que otros dicen. X X X

22 | Opino en una conversacion sin interrumpir a los demas. X X X

23 | Respeto siempre la opinidn de otras personas. X X X

24 | Defiendo mi punto de vista de manera amable. X X X

25 | Interactudé armoniosamente con los demas. X X X

26 | Tengo capacidad de relacionarme con todo tipo de personas. X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia):___suficiente

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra.: Teresa Campana AfRascCo........ccceveveieiiirnrerereniinnnne DNI: 31035536.......ccccci e,
Especialidad del validador:...METODOLOGAL............ccceeiiiitititeieisisesse s sesesbsbssss b b bs s s e b s s s st b e babe e b st b e e e b st b e b e s bbb bebe b ebebe s s s

...30 .de...octubre. Del 2021.....

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension M-@[); Il :

Firma del Experto Informante.
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CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MANEJO DE CONFLICTOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? Claridad?® Sugerencias

Dimension 1. Competicion Si No Si No Si No

1 Pienso que tengo la razén y mi posicion debe prevalecer sobre los demas. X X X

2 Es importante que los demas sepan mi punto de vista y la acepten. X X X

3 Estoy seguro de mis ideas, y me esfuerzo para que sea la que gane. X X X

4 Explico mis ideas con el fin de convencer a los demas que tengo la razén. X X X

5 Los demas llegan a un acuerdo, pero es distinta a mis ideas entonces trato de imponer mi X X X
postura.

6 Impongo mi idea asi sepa que haya mejores opciones que la mia. X X X
Dimensioén 2. Colaboracion Si No Si No Si No

7 Analizo los puntos de conflicto con la otra parte para llegar a una solucion. X X X

8 Escucho las ideas de la otra persona antes de plantear una solucion. X X X

9 Generalmente llego a una solucién con la ayuda de la persona en conflicto. X X X

10 Pienso que todos deben colaborar para llegar a la solucién del conflicto. X X X

11 Doy a conocer lo que pienso y escucho las sugerencias que dicen los demas. X X X

12 Busco el consenso para lograr una meta en comun. X X X
Dimensién 3. Transigir Si No Si No Si No

13 Busco que las ganancias y pérdidas sean equilibradas para ambos en un X X X
conflicto.

14 Busco consensos de ideas para darle solucion al conflicto. X X X

15 Permito a otra persona conservar algunas de sus ideas, si conservan algunas de X X X
las mias.

16 Acepto algunos puntos del conflicto a cambio de otros. X X X

17 Me concentro en la solucién del conflicto que beneficie a ambas partes. X X X

18 Acepto o planteo una solucién intermedia. X X X
Dimensién 4. Evitar Si No Si No Si No

19 Prefiero trabajar individualmente para evitar conflictos con los demas. X X X

20 Evito dar mi opinién para no generar polémicas. X X X

21 Prefiero no expresar mi punto de vista si existen opiniones contrarias a la mia. X X X

22 Es mejor posponer la solucion de un problema para evitar el conflicto. X X X

23 Dejo que otros asuman la responsabilidad para solucionar un conflicto. X X X

24 Considero que es mejor evitar los conflictos que confrontarlos. X X X
Dimensién 5. Ceder Si No Si No Si No

25 Acepto la opinidn de mis compariero a pesar que no esté de acuerdo. X X X




26 Generalmente sacrifico mis deseos por satisfacer los deseos de los demas. X X X

27 Si para otra persona es importante su punto de vista las acepto. X X X

28 Prefiero aceptar las acciones de otros, aunque no esté de acuerdo. X X X

29 Busco no lastimar los sentimientos de los demas. X X X

30 Apruebo las ideas donde la mayoria esta de acuerdo, X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):___suficiente
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra.: Teresa Campana AfRaScCo........cccevvvrirrccrereerennsrnnnns DNI: 31035536.....ccccceeinerrreenn e e

L iy ...30 .de...octubre.del 2021.....
Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
€oNciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

h.

| o

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE HABILIDADES EMOCIONALES
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| N°

DIMENSIONES / items

Pertinencla’ Relevancia®

Claridad”

Sugerencias

DIMENSION 1: Control emocianal

No

No

No

| Soy consciente de mis habilidades sociales.

Mis pensamientos afectan mi estado de dnimo y mis acciones.

K
L4

X

Si me enfado con alguien, intento clamarme y cuanda lo
consigo, le explico las razonas.

K

X

| X
x
X

S& como regular mi estedo de animo.

X

| B

Frente a situaciones adversas mantengo el equilibrio de mis
emociones.

Me considero capaz de manesar mis impulsos.

DIMENSION 2: La motivacion

Me siento béen sabiendo que soy importante para mis
COMpanaros.

IEH

* (g =

:HEJI'.

Me motiva ser Util cuando trabajo en equipo.

Soy constante an las actividades para lograr mis objetivos.

10

Me considero capaz de terminar lo que inicio.

11

Me motiva asumir desafios.

12

Me agrada ver al lado positivo de las cosas,

Mo\ B W ||

| ||

DIMENSION 3: La empatia

o

13

Tengo conflanza en los demas.

14

Confio en el trabajo que realizan mis compafieros.

A5

Comprendo las necesidades ce mis compafieros.

16

Me preocupo por @l bienastar J8 mis compafiaros.

17

Me intereso por el bienestar fisico de mis compafieros.

18

Me siento bien si mi compafiero se siente comodo en el
trabajo.

19

Me apena el dolor que pueda astar sintiendo mi companier.

Me solidarizo con las necesidades de mis compafieros.

DIMENSION 4: Las habilidades sociales

==

21

Escucho con atencién lo que ciros dicen.

22

Opino en una conversacion sin intarmumpir a los demas.

|

23

Respeto siempre [a opinidén de otras personas.

24

Defiendo mi punto de vista de manera amable.

29

B ) LR B Bl ] | e | e

Tengo trato amonioso con los demds. )
Tengo capacidad de hacer amisiad con todo tipo de personas

L | 2602 ¢ gl e 3| | ¢ 2| 2|3 ¢

HHH}{HHEH}: x:{x;{xxﬂxaxuu

e

HHH




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sl axiste suficiencla

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. / Mg: Edgardo enrique Soto Tenorlo................... DNI: 09739832....... R
Especlalidad del valldador: CHNIEO FOMBNBE............ccoumuressransasasnsnssass e ssssassensmsssssassssssasssse s sesoes sessasses sssssaressssess e sesssesss sesess oo seses s eessssssssen

16 de Octubre del 2021.....
Partinencia:El flem comesponds al conceplo mdrico formulado -

Relevancia: El bem e apropiado para representar ol componanie o o)
dmension especiica del consirucio .
¥Claridad: Sa enfiende tin dilcultad alguna el anunciads del llem, os ,(‘}-"{e{;,%/

concisn, mach y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiancia cuands los bams planteados HﬂlmE.BuﬁuTnm
son suficientes para medr la dmensiin i i
EDGARDO £. SOTO TENDRIC
PSICOLOGO
PP 3132
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MANEJO DE CONFLICTOS

DIMENSIONES / itemns

Pertinencia’ Relevancia®

Claridad”

Sugerencias

Dimensién 1. Competicidn

Mo i | No

Piensas que beras la razon y fu posicién debe prevalecer sobre los
demas.

Es importante que los demas sepan tu punio de vista y las aceplen.

Estas seguro de s ideas, y te esfuarzas para que sea la que gane.

Explicas tus ideas con el fin de convencer a los demas que tienes la
razdn,

Los demds Began a8 un acuerdo, pero es distinia a mis ideas
enionces frato de imponer mi poeetura.

Sustento mi idea asi sepa que haya mejores opciones a la que
planteo,

 Dimension 2. Colaboracién

Ml&nhuwnhud&mnﬂﬂnmhﬂhmﬁmmhﬂﬂam
solucion.

xlml o x| o x| x|

Escuchas |as ideas de la oifra parsona anfes de plantear una
solucian.

Generalmente lkego & una solucién con la ayuda de [a persona en
conflicio,

Piensas que lodos deben colaborar para llegar a la solucin dal
canflicks.

Doy @ conocer ko que pienso y essucho las Sugerencias que dicen o
damés.

Me esfuerza por resolver las discrepancias dentro de mi grupo.

Dimensidén 3. Transigir

Buscas que las ganancias y pérdidas sean equilibradas para
Bmbos en un confliclo,

14

Tratas de encontrar puntos donde se coincida con los demds

15

Permites a ctra persona conservar algunas de sus ideas, si
consarvan algunas de las tuyas.

18
17

Aceptas algunos puntos del conflicto a cambio de olros,

Buscas o concides en una sokicion que beneficie ambas,

Aceptas o planteas una solucion intermedia,

Dimension 4, Evitar

Mo Mo

19

Frefieres trabajar individualmente para evitar conflictos con los
demas,

Evito dar mi opinkn para no generar polmicas.

Tratas de no preocuparte si existen diferenclas de opinian.

| Es mejor posponer la solucién de un problema para evitar el

LA A A o b HHRHH E I B | I B B B e

E HEQHHK e }{EH = = x| X

L E A E AN AL T HEhtH}EHHHE}EHHRHH




conflicto

23 | Dejas que otros asuman la responsabilidad para solucionar un | x
conflicto,

24 | Consideras que es mejor evitar los conflictos que
canfrontarios.

=

Dimensidn 6. Ceder

g

25 | Aceplas la opinion de fu compafiero a pesar que no estés de
acuardo.

26 | Generalmenta sacrificas lus dese0s por sabisfacer Ios deseocs
de los demas.

27 | Si para ofra persona es importante su punto de vista las
aceptas.

= 4 - | e
x| = x| =@ x
o m| m| el 2|

28 | Prefieres aceptar las acciones de otros, aunque no esié de
acuerndo. :

Buscas no |astimar los sentimientos de los demas. X X T X

Apruebas las ideas gque estanla mayoria asta de acuerdo, X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia)___Si hay suficlencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicabile [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. / Mg: Edgardo Enrique Soto Tenorio .......... DNEDBTIBBIL. ... raristsssisnnanssn s ssnnnr msss

Especialidad del validador: Clinico F'l-'l'l'lmm.".u------u--u-m...n.------------auu.h,...."..............H.,,

"Partinencia:El lem comesponda &l conceplo leénica Tormulado,
TRelevancia: E| itam as aproplado para repressniar al componenta o
dimensitn espacifica del consinc

Claridad: Se entende sin dificultad alguna al enunciado del ilam, &s
Concisn, exack y directn

. r
Mot Suficiencia, sa dice suficiencia cuanido los fleme planieados Edgardo E. Soto Tenorio
i mdir L3 di
san suficientes para mansién EDGARDO E. SOTO TENORIO
PSICOLDGO

C.Fsf. 3133
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE HABILIDADES EMOCIONALES

N® DIMEMNSIONES | items Pertinencia’ Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMEMNSION 1: Control emocional Si Mo 5i Mo Si Mo

1 Soy consciente de mis habilidades sociales. x x x

2 Mis pensamientos afectan mi estado de dnimo y mis acciones. x x x

3 Sime enfado con alguien, intento controlarme v cuando lo x X x
consigo, le explico las razones.

4 5é& como regular mi estado de animo. x

5 Frente a situaciones adversas mantengo el control de mis x
emociones.

5] Me considero capaz de controlar mis impulsos. x X x
DIMEMNSION 2: La motivacion Si Mo 5i Mo Si Mo

7 Me siento bien sabiendo que soy importante para mis x x x
COMpansns.

a8 Me motiva ser Ofil cuando trabajo en eqguipo. x

kel

9 Soy constante en las actividades para lograr mis obhjetivos.
10 | Soy optimista v me motiva asumir desafios.

11 | Ma motiva asumir desafios. x X x

12 | Me agrada ver el lado positive de las cosas. x x X
DIMEMSION 3: La empatia Si Mo Si Mo Si Mo

13 | Tengo confianza en los demas. b x %

14 | Confio en el frabajo que realizan mis companieros. b x s

15 | Comprendo las necesidades de mis compafieros. b x %

16 | Me preccupo por el bienestar de mis compafienos. X X X

17 | Me intereso por el bienestar fisico de mis compafieros. b x %

18 | Me siento bien =i mi compafiero se siente comodo en el ® x kS
trabajo.

19 | Me apena el dolor que pueda estar sintiendo mi companero. b x s

20 | Me zolidarizo con las necesidades de mis compafieros. ¥ X X
DIMENSION 4: Las habilidades sociales Si Mo 5i Mo Si No

21 | Escucho con atencién lo gue otros dicen. b x s

22 | Opino en una conversacion sin interrumpir a los demas. X x X

23 | Respeto siempre la opinion de otras personas. b x %

24 | Defiendo mi punto de vista de manera amable. b x s

25 | Interactud armeoniozaments con los demas. ¥ x X

26 | Tengo capacidad de relacionarme con todo tipo de personas. b x %




Observaciones (precizar si hay suficiencia): PRESENTA SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] HNo aplicable [ ]
Apellidos vy nombres del juez validador. Drf Mg: Dra. Cuenca Robles Nancy Elena DMI; 06525952

Ezpecialidad del validador: Psicdloga

20 de octubre del 2021
Pertinencia:El item comesponds al concepto teorico formulada.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al components o
dimension especifica del construcio
*Claridad: Se enfende sin dificuliad alguna el enunciado del kem, es —

" I..-" P,
conciso, exachs y direcio < ¥
k’x.-n'ﬁ! -

Nota: Suficiencia, s dice sufidencia cuanda los Fems planieados - |
son suficienies para medir la dimension :

Dra. Cuenca Robles Nancy
C.Ps.P 5193.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDOQ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MANEJO DE CONFLICTOS

NE DIMEMSIONES | items Pertinencia’' Relevancia® Claridad® Sugerencias
Dimension 1. Competicidn Si Mo Si Mo Si Mo

1 Fiensas gue tienes la razon y tu posicion debe prevalecer sobre los " ® x
demas.

2 s importante que los demas sepamn tu punto de vista y las acepien. o ® x

3 Estas seguro de tus ideas, y te esfuerzas para que sea la que gane. " ® x

4 Explicas tus ideas con el fin de convencer a los demas que tienes la
razan.

g Los demas llegan a un acuerdo, perc es distinta a mis ideas " ® x
entonces trato de imponer mi postura.

B Impongo mi idea asi sepa que hay mejores opciones gue |a mia. x ® x
Dimensidn 2. Colaboracian Si No Si Ho Si Mo

7 Analizo los puntos de conflicto con la otra parte para llegar a una " ® x
solucidn.

bl Escuchas las ideas de la otra persona antes de plantear una " ® x
solucidn.

=] Generalmente llego a una sclucion con la ayuda de la persona en " ® x
conflicto.

10 Piensas gue todos deben colaborar para llegar a la solucidn del " ® x
conflicto.

11 Doy & conocer lo que pienso y escucho las sugerencias gue dicen los " ® x
demas.

12 | Busco el consenso para lograr una meta en comun.
Dimensidn 3. Transigir Si N Si Mo Si Mo

13 | Buscas que las ganancias y pérdidas sean equilibradas para b4 k4 X
ambos en un conflicto.

14 | Buscas consensos de ideas para darle solucion al conflicto.

15 | Permites a otra persona conservar algunas de sus ideas, si b4 k4 X
conservan algunas de las tuyas.

16 | Aceptas algunos puntos del conflicto a cambio de otros. b E kS

17 | Te concentras en la solucion del conflicto que bensficie a
ambas partes.

18 | Aceptas o planteas una solucion intermedia. % x X
Dimension 4. Evitar Si No Si Ho 51 | Mo

19 | Prefieres trabajar individualmente para evitar conflictos con los b4 k4 X
demas.

20 | Evito dar mi opinidon para no generar polémicas. b E kS




21 FPrefiero no expresar mi punto de vista si existen opiniones
contrarias a la mia

22 E= mejor posponer la solucion de un problema para evitar el * b4 x
conflicto.

23 Dejas que otros asuman la responsabilidad para solucionar un ® E ®
conflicto.

24 | Consideras gue es mejor evitar los conflictos gque * b4 x
confrontarios.
Dimension 5. Ceder Si Mo Si Ho Si Mo

25 Aceptas la opinion de tu companero a pesar gue o estes de x = x
aScuerdo.

26 | Generalmente sacrificas tus deseos por satisfacer los dessos x b4 n
de los demas.

27 | Si para otra persona es importante su punto de vista las * b4 x
acepias.

28 | Prefieres aceptar las acciones de otros, aungue no esté de x *® ®
acuerdo.

29 Buscas no lastimar los sentimientos de los demas.

30 | Apruebas las ideas donde la mayoria esta de acuerdo_ 4 ® x

Observaciones (precizar si hay suficiencia): PRESENTA SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [

Apellidos vy nombres del juez validador. Drif Mg: Dra. Cuenca Robles Nancy Elena

Especialidad del validador: Psicdloga

Partinencia:El item corresponds al concepto tedrico formulado.
!Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del consirucio

G laridad: Se enfende sin dificuliad alguma el enunciado del iem, es
conciso, exacho y direcio

Mota: Suficencia, se dice sufidencia cuando los fiems plantsades
son suficientes para medir la dimsnsicn

]

Mo aplicable [ ]

DMI; 0685259562

'

:n_,e‘

20 de octubre del 2021

Lan)R,

Dra. Cuenca Robles Nancy
C.Ps.P 5193.




Anexo 5. Autorizacion de aplicacion de instrumentos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio del Bicentenario del Pert: 200 afios de Independencia” ..

Lima, 13 de noviembre de 2021
Carta P. 1382-2021-UCV-VA-EPG-F01/)

Dr. Elias Rodriguez Salazar
DIRECTOR

Hospital Carlos Alcantara Butterfield de La Molina

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a ALVAREZ RAMOS, NELLY SOLEDAD; identificada con
DNI N° 30832437 y con cddigo de matricula N°® 7001222462; estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su
grado de MAESTRA, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacidn titulado:

Habilidades emocionales y manejo de conflictos en el personal del Hospital Carlos Alcantara Essalud,
2021

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestra
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestra estudiante investigador ALVAREZ RAMQS, NELLY
SOLEDAD asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de
haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

efe (e)
Escuela de Posgrado
UCV FILIAL LIMA
CAMPUS LIMA NORTE



Anexo 6. Matriz de consistencia

Autor:

Matriz de consistencia
Titulo: Habilidades emocionales y manejo de conflictos del personal del Hospital Carlos Alcantara EsSalud, 2021

Problema

Objetivos

Hipétesis

Variables e indicadores

Problema general:

¢Cual es la relacién entre las
habilidades emocionales y el
manejo de conflictos del
personal del Hospital Carlos
Alcantara EsSalud, 2021?

Problemas especificos:

¢Cual es la relaciéon entre el
control emocional y el manejo de
conflictos del personal del
Hospital Carlos Alcantara
EsSalud, 2021?

¢Cual es la relaciéon entre la

motivacion y el manejo de
conflictos del personal del
Hospital Carlos Alcantara

EsSalud, 2021?

¢Cudl es la relacion entre la

empatia 'y el manejo de
conflictos del personal del
Hospital Carlos Alcantara

EsSalud, 20217

¢Cual es la relacién entre las
habilidades sociales y el manejo
de conflictos del personal del
Hospital Carlos Alcantara
EsSalud, 2021?

Objetivo general:

Determinar la relacion entre las
habilidades emocionales y el
manejo de conflictos  del
personal del Hospital Carlos
Alcantara EsSalud, 2021.

Objetivos especificos:

Establecer la relacién entre el
control emocional y el manejo de
conflictos del personal del
Hospital Carlos Alcantara
EsSalud, 2021.

Identificar la relacion entre la

motivacion y el manejo de
conflictos del personal del
Hospital Carlos Alcantara

EsSalud, 2021.

Establecer la relacion entre la

empatia 'y el manejo de
conflictos del personal del
Hospital Carlos Alcantara

EsSalud, 2021.

Establecer la relacion entre las
habilidades sociales y el manejo
de conflictos del personal del
Hospital Carlos Alcantara
EsSalud, 2021.

Hipétesis general:

Existe relacién entre las
habilidades emocionales y el
manejo de conflictos del
personal del Hospital Carlos
Alcantara EsSalud, 2021.

Hipotesis especificas:

Existe relacion entre el control
emocional y el manejo de
conflictos del personal del
Hospital Carlos Alcantara
EsSalud, 2021.

Existe relacion entre la
motivacion y el manejo de

conflictos del personal del
Hospital Carlos Alcantara
EsSalud, 2021.

Existe relacion entre la
empatia y el manejo de
conflictos del personal del
Hospital Carlos Alcantara
EsSalud, 2021.

Existe relacion entre las
habilidades sociales y el

manejo de conflictos del
personal del Hospital Carlos
Alcantara EsSalud, 2021.

Variable independiente: Habilidades emocionales

Escala de medicién

Dimensiones Indicadores items Niveles y rangos

Conciencia de si mismo 1,2

Control Autorregulacion 3,4 Escala ordinal

emocional Control de los impulsos 5,6 Nunca (1) .
Confianza en si mismo 7,8 Casi nunca (2) Bajo

: — : A veces (3) (25-59)

Motivacién Perseverancia en sus objetivos 9,10 Casi siempre (4) Medio
Optimismo 11 ,1 2 Siempre (5) (60-94)
Confianza en los demas 13,14 Alto

Empatia Interés en el bienestar ajeno 15, 16, 17 (95-130)
Ponerse en el lugar de otro 18, 19, 20

Habilidades Colem_lcamon eficaz 21,22

sociales Asertividad 23,24
Inteligencia social 25, 26

Variable dependiente: Manejo de conflictos

Dimensiones Indicadores items Escala de medicién Niveles y rangos

Competiciéon Oposicién 1,2,3,4,5,6

Colaboracion | Cooperacion 7,8,9,10,11,12 Eﬁffg: ar;j'"a' (380109)

Transigir Renuncia 13,14,15 Casi nunca (2) Medio
Equidad 16,17,18 A veces (3) (70-109)

Evitar Alejamiento 19,20,21 Casi siempre (4) Alto
Eliminacion 22,23,24 Siempre (5 (110-150)

Ceder Sacrificio 15,26,27
Cooperacion 28,29,30

Nivel - disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel: Descriptivo correlacional
Tipo: Basica

Disefio:  No experimental- de
corte transversal

Método: Hipotético deductivo

Enfoque: Cuantitativo

Poblacion:450
Muestra:207

Muestreo: aleatorio simple

Variable 1: Habilidades emocionales

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
Autor: Segura, Cacheira y
Afo: 2021

Monitoreo: Individual

Concepcion (2020)

Ambito de Aplicacién: Al personal del Hospital
Carlos Alcantara EsSalud. Administracion: Directa

INFERENCIAL: Segun Rho de Spearman

DESCRIPTIVA: Distribucién de frecuencia, tablas de contingencia, figuras




Anexo 7. Resultados adicionales

Distribucién de frecuencia segun niveles de habilidades emocionales

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Habilidades emocionales

Distribucioén de frecuencias segun niveles de las dimensiones de habilidades
emocionales

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Control emocional Motivacién Empatia Habilidades sociales

M Bajo M Medio WAlto

Distribucion de frecuencia segun niveles de manejo de conflictos.



Porcentaje

BEajo Medio Alto

Manejo de conflictos

Distribucion de frecuencias segun niveles de las dimensiones de manejo de

conflictos.

60.0% 55.1% i

50.7% 50.2%
50.0% 46.9%
. (o]

2%
40.0% ‘
30.0%
20.0%

10.0%

0.0%
Competicidn Colaboracion Transigir Evitar Ceder

HBajo W Medio HAlto

Figura 1

Distribucion de tabla cruzada de habilidades emocionales y manejo de conflictos.

Manejo de
conflictos

M Bajo
W Medio
W aito

Recuento

Eajo Medio Alto

Habilidades emocionales



