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Resumen

El objetivo fue determinar la influencia de la inteligencia emocional en la resolucion de conflictos en una universidad privada,
ya que se ha identificado que en las instituciones educativas los estudiantes, no cuentan con la facultad consustancial de manejar,
desafiar o solucionar dificultades que enfrentan dia a dia. La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, bésica, correlacional,
de disefio no experimental. La poblacién sefialada de 79 estudiantes de una universidad privada, se aplicé un muestreo no
probabilistico intencional. La técnica aplicada fue de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Se utiliz6 un formulario
en formato virtual que constdé de 20 preguntas el cual midi6 la dimensién control emocional, asi como la dimensién
competencia comunicativa y por ultimo la dimension evaluacion de resultados y se cuantifico a través de tres categorias (3)
siempre, (2) a veces, (1) nunca. La informacion se almacen6 en una hoja de célculo de Microsoft Excel y para el procesamiento
de los datos se ejecutd en el software SPSS v. 25, donde se analizd la informacion a través de la estadistica descriptiva e
instrumental. Los resultados revelaron una alta predisposicién para evaluar los resultados de un conflicto lo cual se relacion6
con la capacidad de interactuar y promover oportunidades de solucién de manera asertiva y comprometida. Se concluyd que
la competencia comunicativa es quien determina la resolucion de conflictos.
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Abstract

The objective was to determine the influence of emotional intelligence on conflict resolution in a private university, since it has
been identified that in educational institutions, students do not have the inherent power to manage, challenge or solve
difficulties that they face every day. day. The research has a quantitative, basic, correlational, non-experimental design
approach. Intentional non-probabilistic sampling was applied to the indicated population of 79 students from a private
university. The technique applied was the survey and the instrument was the questionnaire. A form was used in virtual format
that consisted of 20 questions which measured the emotional control dimension, as well as the communicative competence
dimension and finally the results evaluation dimension and was quantified through three categories (3) always, (2) sometimes,
(1) never. The information was stored in a Microsoft Excel spreadsheet and the SPSS v software was executed for data
processing. 25, where the information was analyzed through descriptive and instrumental statistics. The results revealed a high
predisposition to evaluate the results of a conflict, which was related to the ability to interact and promote solution
opportunities in an assertive and committed manner. It was concluded that communicative competence is what determines
conflict resolution.
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1. Introduccién

El escenario educativo contempla un entorno con diversas cualidades particulares en la forma de mostrar,

accionar y expresar emociones. Los alumnos manifiestan diversos pensamientos de creacion de las diversas

relaciones sociales que se generan en su entorno. Los seres humanos somos Unicos, con mucha necesidad de

relacionarnos con nuestros pares, vivir en amor, la cercania y la conexion es un momento decisivo en el

crecimiento y formacion del ser humano (Carmona y Rosas, 2017), cuando se es nifio es importante que la
primera relacion entre ellos con sus familiares o cuidadores sea de forma estable, ayudandolos a formar la
base para sus relaciones a lo largo de su vida fortaleciendo el area socio afectivay las relaciones entre pares

(Onochie, 2020).

Los datos estadisticos son preocupantes sobre el maltrato de nifios y juventud en nuestra realidad, resaltando

que en el 2017 el 66% de nifios y adolescentes ha sido victima de bullying, en unos 18 territorios, dando un

reporte de 246 millones de nifios y adolescentes ha sido victima de abuso (Onochie, 2020), de esta manera la
Organizacion de las Naciones Unidas para Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) asegura que todos

los nifios y adolescentes deben gozar de ambientes de aprendizaje inclusivos, seguros, y sanos (UNESCO,

2022).

Contemplando el marco internacional, cuando se habla de educacion, podemos observar como en diversas
entidades educativas ya sean de nivel de educacion basica o nivel superior se muestran diferencias, egoismo,

individualismo, deficiencia en el dominio de habilidades comunicativas, desconocimiento del manejo de las

relaciones interpersonales, ocasionando malos entendidos e incomprensiones entre sus compafieros. De esta
forma el conflicto debe ser una oportunidad para crecer, permitir aprendizajes, ya que puede tomarse como

estrategia didactica que conlleve al desarrollo de temas académicos (L6pez, 2018), por esto los educadores

median en los diversos conflictos entre los alumnos y no permiten que se agrave evitando la agresion del

discurso, analizan las causas del conflicto donde la inteligencia emocional es muy importante en la gestion de

conflictos ya que las personas debido a su condicion de seres racionales comprenden las emociones tanto de uno

mismo como de los demas personas (Perpifian, 2019).

Tolentino (2021) mediante el disefio de un programa de intervencion para desarrollar competencias
emocionales sustentados en epistémicos de base tedrico-conceptual, observé problemas centrados en los
docentes los que mostraron tener impedimento frecuente para mantenerse firme en sus emociones
intrapersonales, ademas; aprecid otros indicadores emocionales como la autoexploracién emocional y
retroalimentacién que beneficia los aprendizajes en los estudiantes. En tanto considera que motivar al docente
genera un impacto en los estudiantes gestando la introspeccién y autoconocimiento mejorando los procesos

de ensefianza aprendizaje.

Ceniceros et al. (2017) expone que para Latinoamérica casi siempre en diversas instituciones educativas, los

estudiantes tienen un bajo control emocional a estos se suma los desniveles en el rendimiento académico,
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acompafiado por rechazos raciales, étnicos, econémicos, religiosos, etc. En una medida de 1 a 5, el promedio
de la inteligencia emocional en estudiantes latinoamericanos de basica es de 3, encontrandose en una media
regular. EI Ministerio de Educacién Chileno sefiala que la salud emocional es un estado de bienestar fisico y
psicolégico donde la persona debe adaptarse perfectamente a las situaciones cambiantes, el 90% de los
estudios realizados indica que un nifio emocionalmente estable esta preparado para enfrentarse a los retos

sociales y académicos que se le presenten (Perpifian, 2019).

Bach (2015) Sefiala que las emociones aun no han sido comprendidas en su totalidad por esta razén hace un
Ilamado a nuestra reflexion inicialmente en nosotros y luego hacia los deméas de esta manera aprenderemos
a transformarlas y sensibilizarlas por esta razon como seres inteligentes debemos hacer un mundo mas

humano.

La practica de la inteligencia emocional es de gran importancia en la formacion de los alumnos en las diversas
instituciones educativas, ya que permitird estar preparados para hacerle frente a las demandas actuales, las
tensiones, la globalizacion del conocimiento personal, estudiantil y profesional, la necesidad de mejora
continua, son posturas cambiantes del animo emocional de los alumnos (Novillo, 2017).

En tal sentido, se plante6 la pregunta problema: ; Cémo influye la inteligencia emocional en la resolucién de
conflictos en los estudiantes del I y Il Ciclo de una universidad privada?, cuyo objetivo fue determinar la
influencia de la inteligencia emocional en la resolucién de conflictos en una universidad privada, ya que se

ha identificado que en las Instituciones Educativas los estudiantes, no cuentan con la capacidad propia para
poder dominar, enfrentar o resolver dificultades regulando sus sentimientos, dado a que no todos aplican la

inteligencia emocional para mejorar las relaciones interpersonales mediante habilidades que nos ayuden a la
resolucion de conflictos (Galindo-Dominguez et al., 2022).

Moscoso (2017) puso en practica un programa de desarrollo de la inteligencia emocional para mejorar el
desempefio académico de los estudiantes encontrando que existe diferencia significativa antes y después de
aplicar el programa. A los estudiantes que se les refuerza para que sustenten y defiendan sus ideales llegan a
ser asertivos con pleno dominio de sus derechos, teniendo un desempefio eficiente, mejorando su autoestima,
autodominio y autonomia, favoreciendo su fluidez comunicativa y seguridad en sus conocimientos. En el caso
contrario, a los estudiantes que no se les reforzé no son asertivos, desconocen sus derechos, inseguros dejando
de ser asertivos y comunicativos.

Rodriguez (2005) propuso un disefi¢ para un programa de adiestramiento en inteligencia emocional para
docentes, se fundamenta en las emociones de las personas las cuales permiten estar conscientes de su
existencia, por esta razon el reconocimiento a su existencia hace que se reconozca las emociones como tales,
en su defecto dejariamos de ser los que somos.

La investigacion se justifica por la relevancia que requiere propiciar la utilidad de la inteligencia emocional

en la resolucién de conflictos dado a que esto es un conjunto de actos emocionales que encierran cualidades
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sociales los cuales ayudan a desarrollar y estimular nuestras competencias intelectuales (Lewis, 2020;
Magallanes, 2018) en docentes, administrativos y estudiantes para que trabajen de manera conjunta
proporcionando un soporte tanto emocional como actitudinal  facilitando el desarrollo pertinente en la
calidad educativa con ambientes de aprendizaje agradables y empéticos , beneficiando a la comunidad
educativa ya que dard una perspectiva acertada de la inteligencia emocional y la acertada resolucion de
conflictos y de esta forma los estudiantes se enfrenten 6ptimamente a su &mbito formativo; contribuyendo a

la sociedad académica.

2. Material y Métodos

El estudio tiene un enfogque cuantitativo, basica, correlacional, de disefio no experimental. La poblacién es
de 79 estudiantes de una institucion educativa, se aplicO un muestreo no probabilistico intencional que
consiste en la seleccion de los sujetos de estudio y los cuales poseen algunas caracteristicas, criterios (Otzen
y Manterola, 2017) que son necesarios para el estudio, quedando la muestra conformada por 35 estudiantes

del Iy 1l ciclo de una Universidad Privada.

La técnica aplicada fue la encuesta y el instrumento aplicado fue el cuestionario de preguntas. Para lavariable
resolucién de conflictos se utilizd un formulario en formato virtual el cual midié la dimensién control
emocional, dimension competencia comunicativa,dimension evaluacion de resultados, compuesto por 20

items y tres categorias (3)siempre, (2) a veces, (1) nunca.

La informacion recogida fue almacenada en una hoja de calculo de Microsoft Excel y para el procesamiento
de los datos se utilizo el software SPSS v. 25, donde se analizé la informacidn a través de la estadistica

descriptiva e instrumental.

El disefio utilizado fue tal como se muestra en el diagrama:

C\)i
M < r
Od
Donde:
M: Muestra

Oi: Inteligencia emocional
Od: Resolucion de Conflictos
r : Relacién de variables
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En cuanto al componente ético, es preciso indicar que se mantuvo en todo momento la confidencialidad de la
informacién proporcionada por los estudiantes, asi mismo la informacion recopilada se obtuvo con la

participacion voluntaria de los participantes bajo el consentimiento informado.

3. Resultados

Tabla 1
Porcentajes obtenidos de la variable de resolucion de conflictos en sus dimensiones emocional, competencia
comunicativas y evaluacion de resultados.

VARIABLE: RESOLUCION DE CONFLICTOS . Porcentajes (%)
Dimension ltems Nunca A wveces  Siempre
1.- Tiene la habilidad de dar respuestas satisfactorias a un inconvenients 40 &0
2.- Feconoce las habilidades propias, como de los demds para dar solucion al 49 i1
momento de un conflicto.
Dimensicn Control 3.- Sabe como reaccionar ante situaciones poco favorable a dar la respuestaa 51 49
emocional un conflicto.
4.- Considera factibles las opiniones de los demas para dar sclucion a un 3 23 74
problema laboral o familiar.
3.- Prefiere evitar situaciones desagradables que se presentan en 37 63
tu entorno laboral.
6.- 8 como responder a sitiaciones poco armonicas, que se suscitan en el 46 54
entorne laboral.
7.-5& como enfrenar situaciones conflictivas, siendo mediador con las &0 40
partes.
%.- Tiene presente las habilidades que tienen los miembros de la  umidad 3 43 34
educativa para afrontar las situaciones entre los estudiantes.
Dimensidn 9.-8é escuchar de forma asertrva para llegar a dar una respuesta a los eventos 26 74
Competencia de conflictos entre pares.
comumnicativa 10.- Acepta respuestas u opiniones emitidas, aunque no sean de tuagrado. 26 74
11.- Emplea estrategias para mantener un didlogo verbal que te permitan 23 7
transmitir un mensaje claro v conciso.
12.- Tiene la facilidad de receptar los mensajes verbales o no verbales. 49 51
13.- Me resulta dificil expresar una respuesta positiva, ante sihuaciones de 37 37 2
conflicto.
14 - Identifica que ez lo que quieren dar a conocer, con las sefiales no a9 £
verbales.
15.- Te es facil entender los mensajesno verbales, que presentan los compafieros 74 26
de trabajo.
16.- Después de lograr dar una solucidn a un conflicto de manera satisfactoria 26 74
reflexiono mi accionar.
i . 17.- Cuando intervengo en situacion complejas se busca enmtre todos los 9 n
Dalz.mensmr‘; mvolucrados una se busca una solucion acertada.
e‘re:lfl.ctalzzs ® 18.- Sabe zer mediador para llegar a que los involuerados asumanacuerdos y 43 57
compromisos a complir
19.- Siente satisfaccion cuando tus sugerencias han sido tomadas de manera 20 80
acertada.
20.- Considera necesario intervenir con acciones positivas que permitan lograr 23 77
cambios en el grupo.
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Tabla 2
Resumen del nivel de resolucion de conflictas en estudiantes encuestados de una Universidad privada
Eesumen de mivel de resolucion de conflictos Porcentajes (%)
Niveles Bajo Medio Alto
Variable resolucion de conflictos - 457 543
Dimension control emocional - 457 543
Dimensi6n competencia comunicativa - 657 343
Dimensidn evaluacion de resultados - 2537 74.3

Neta. Porcentajes obtenidos del cuestionario aplicado.

La resolucion de conflictos es una capacidad que desarrolla la persona en la que puede generar una
oportunidad valiosa para manejar actividades que expongan experiencias positivas. La tabla 2 refleja un nivel
alto para evaluar los resultados en un conflicto, esto puede relacionarse a la capacidad de interactuar y
promover oportunidades de solucion de manera asertiva y comprometida. También es observable un nivel
medio aceptable en la dimension competencia comunicativa donde puede asociarse a la capacidad de las
personas para enfrentar conflictos lo que puede interpretarse como un proceso continuo de construccién y

reconstruccion de nexos hacia entendimiento y la convivencia.

4. Discusion

De latabla 1 se observa un alto porcentaje para el manejo de conflictos por los encuestados desde la dimension
de control emocional, esto refleja un adecuado manejo desde la perspectiva de la inteligencia emocional
resaltando la toma de opiniones de los demas y asi como solucionar dificultades laborales y familiares, esto
guarda concordancia con lo manifestado por Magallanes (2018) donde manifiesta que el control emocional,
es el conjunto de habilidades que ayuda a analizar la informacion la cual nos ayuda a solucionar problemas
diversos; en la misma linea Rodriguez (2020) fundamenta que todas las personas enfrentamos problema dia a
dia, los cuales debemos saber canalizarlos de forma creativa aprendiendo a gestionar nuestras emociones, la
forma de alcanzarlo es educarse, ya que es el pilar de una sociedad justa la cual debe ofrecer mejores
oportunidades de desarrollo, aprovechando de forma positiva los conflictos los cuales nos deben ayudar a

vivir cada dia mejor.

En la dimension competencia comunicativa se visualiza de manera importante la capacidad e importancia de
la escucha para dar solucién a conflictos de manera asertiva, la tolerancia a las respuestas dadas, asi como la
emision de un discurso claro, esto es posible cuando la persona logra mantener niveles de control personal
generando puentes de didlogo entre sus pares. Lo expuesto guarda relacion con Magallanes (2018) que
considera que es la respuesta adecuada ante una situacion conflictiva siendo un grupo de habilidades que

intervienen y que permiten emitir y recibir mensajes verbales y no verbales en situaciones diferentes. De la
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misma forma Mortigo y Rincon (2018) establece que las competencias comunicativas, las conexiones
afectivas deben tener mayor consideracion en la educacion superior para lograr conocer los conceptos

socializandolos en la educacién académica para alcanzar un mejor impacto.

En la dimension evaluacion resultados se observa que resulta importante la satisfaccion obtenida cuando la
participacion es considerada dentro de los procedimientos que contribuyen a la resolucion de problemas. Los
resultados de las dimensiones se perfilan con lo expuesto por Lev Vygotsky (1981) donde manifiesta que el
alumno, es un ser humano, asi como un ente social que cimienta las bases de su desarrollo ideol6gico de la
produccion asociativa en la teoria de la produccion social la cual facilita la resolucion de conflictos. La toma
de conciencia ayuda a conceptualiza la reconstruccion del conocimiento mediante la actividad mental de la
persona. De esa forma, el educando deberia tomar posesion de métodos de conducta que lo conduzcan hacia
una perspectiva resolutiva de los conflictos en el grupo familiar, el aula, el colegio (Torrején, 2020). Todo
cambio que se implemente en una organizacion va a manifestar diversos conflictos por esta razon se propone
diversas soluciones, evaludndose para aceptar y ejecutar los que, si funcionan y desechando los que no
funcionan, y de esta manera mejorar continuamente, para poder usar toda la experiencia en la resolucién de

futuros conflictos.

Diaz (2018) manifiesta que todo proceso que se implemente en una organizacion, es el proceso de resolucion
de conflictos también incluye una fase de evaluacion. De esta forma se evalla y hacer mejor las cosas la
experiencia nos ensefia que es mejor hacer buenos tratos, resolver los conflictos y proponer soluciones viables
las cuales nos ayuden a mejorar dia a dia.

El conflicto debe ser manejado como oportunidad de cambio y de construccion la cual nos ayude a comprender
las diversas realidades personales y sociales, asi como ofrecer cambios educativos y profesionales mejorando
las condiciones econdmicas y politicas para el crecimiento de la sociedad y de la educacion de esta forma se
mejore las condiciones de convivencia, siendo creativos e innovadores, todo esto se relacionan con los

resultados obtenidos en la presente investigacion

Calderon , (2017) coincide en teorizar y organizar conceptos y modelos coherentes con verosimilitud y
consistencia que permitan la extension de la realidad del manejo de las interacciones interpersonales y
acciones comunes entre los actores, asi mismo Lewis (2020) afirma que es una guerra por valores y derechos,
por naciones, poder y recursos escasos; un conflicto para neutralizar, dafiar o eliminar a los oponentes, esta es
una parte importante de la formacion del grupo, asi como de su sostenibilidad, ya que permite que el grupo
defina sus limites en relacion con el resto de su entorno social y sus miembros, se identifiquen con €l y se

obliguen entre si llegando a acuerdos favorables.

Biquerra, (2020) sefiala que el avance progresivo en la sensibilizacion social ha ido en aumento creciendo las

publicaciones, investigaciones, experiencias académicas, talleres, cursos, etc juntamente con el crecimiento
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de la tolerancia a la frustracion residencia y el bienestar emocional, hacen todo esto referencia al bienestar y

la felicidad siendo uno de los objetivos de la educacion emocional.

Por esta razon, algunos casos de falta de confianza y de comunicacion inteligente se da por la falta de
colaboracion entre pares (Robbins y Judge, 2019). Esto se asemeja a los resultados proporcionado por los
encuestados en esta investigacion, donde la competencia comunicativa es muy importante cuando se enfrenta
situaciones de conflicto, en especial en el ambito educativo ya que el dialogo es fundamental en todo conflicto

para solucionarlo.

Los resultados de la investigacién guardan también consonancia con lo expresado por Paz (2021) que
considera que para una adecuada resolucion de conflictos de manera asertiva se requiere de poner en practica
la inteligencia emocional, en el mismo sentido Carmona y Rosas (2017) sustenta que la resolucién de
conflictos propicia beneficios individuales grupales obteniendo resultados favorables en las diferentes areas
de la sociedad, se puede decir que promueve los pensamientos variados. Cabe precisar que en la variable
inteligencia emocional los estudios de Howard Garner fundamenta la teoria de las inteligencias maltiples, las
cuales nos ayuda a desarrollar el buen uso de habilidades permitiendo a la persona el control de las emociones
mejorando sus actuaciones y pensamientos, teniendo una coincidencia con esta investigacion en el control

emocional la cual favorece a la resolucion de conflictos.

Cabe indicar que la inteligencia emocional se concibe como la capacidad de la persona a través del manejo
adecuado de sus habilidades interpersonales e intrapersonales para poder manejar y controlar una situacion
determinada, la cual se asocia en la actualidad como uno de los principales predictores del éxito en la
resolucion de conflictos, sin embargo; esto abre un abanico de posibilidades que tiene cada persona lo que no

permite generalizar instrumentos o metodologias debilitando su validez cientifica (Medina et al. 2021).

5. Conclusiones

El control emocional para la resolucion de conflictos es medio, por esta razon se sefiala que es importante
pero no primordial para los estudiantes de la Universidad Privada, esta debe adoptar medidas con los
departamentos que favorezcan estas actividades para mejorar el nivel de esta dimensién. La competencia
comunicativa si determina la resolucion de conflictos, esta se ubica en el 65,7% de coincidencias, por esta
razén la Universidad Privada debe preparar a sus docentes para que los estudiantes desarrollen habilidades
comunicativas y de esta forma obtener los mejores resultados al momento de enfrentar conflictos. La
evaluacion de resultados no determina la resolucion de conflictos, en esta investigacion se ubica en el 25,7%
de coincidencias. Cabe resaltar que la inteligencia emocional depende de cuédnto la persona ejercita sus

habilidades intra e interpersonales y no necesariamente constituye habilidades que puedan generalizarse.
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