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Resumen
Objetivo: Determinar la relación entre la inteligencia emocional y resolución de conflictos de los profesionales de 
enfermería en tiempos de pandemia.

Método: Estudio transversal, descriptivo y correlacional. participaron 108 profesionales de enfermería de una resi-
dencia geriátrica acreditada, quienes respondieron dos cuestionarios de la variable inteligencia emocional y resolu-
ción de conflictos.

Resultados: En el análisis de la variables estudiadas se pueden identificar que los profesionales de enfer-
mería presentaron un nivel inteligencia emocional deficiente 32.41% , regular 49.07% y optimo 18.52%. 
Los resultados también evidencian que el  77.78% presenta un nivel regular en la resolución de conflictos.
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Conclusión: La inteligencia emocional es una compe-

tencia primordial en el profesional de enfermería que 

se ha visto afectada en tiempos de pandemia por CO-

VID-19, la sobrecarga laboral y enfermedad desconocida 

han conllevado a que se presenten niveles deficientes 

en la autoconciencia, autocontrol, motivación, empatía 

y habilidades sociales es necesario implementar pro-

gramas de entrenamiento optimo que beneficien en el 

correcto manejo de emociones que contribuyan a la pro-

ductividad laboral de los trabajadores de enfermería.

Palabras claves: Inteligencia emocional; Ne-

gociación; Pandemia; Atención de Enferme-

ría; Infecciones por coronavirus (fuente; DECS)

Abstract

Objective: To determine the relationship be-

tween emotional intelligence and conflict resolu-

tion of nursing professionals in times of pandemic.

Method: Cross-sectional, descriptive and corre-

lational study. 108 nursing professionals from 

an accredited geriatric residence participated, 

who answered two questionnaires of the varia-

ble emotional intelligence and conflict resolution.

Results: In the analysis of the variables studied, it can 

be identified that the nursing professionals presented 

a deficient emotional intelligence level 32.41%, regu-

lar 49.07% and optimal 18.52%. The results also show 

that 77.78% have a regular level in conflict resolution.

Conclusión: Emotional intelligence is a primary com-

petence in the nursing professional that has been affec-

ted in times of the COVID-19 pandemic, work overload 

and unknown illness have led to poor levels of self-aware-

ness, self-control, motivation, empathy and social skills 

it is necessary to implement optimal training programs 

that benefit in the correct management of emotions that 

contribute to the labor productivity of nursing workers.

Keywords: Emotional intelligence; Negotiation; Pande-

mic; Nursing care; Coronavirus infections (source; DECS)

Línea de investigación:

Calidad de vida, resiliencia y bienestar psicológico  

Introducción y antecedentes

La Organización Mundial de la Salud (OMS) 

evaluó la propagación preocupante de la 

epidemia de COVID-19 en todo el mun-

do y decidió declararla como una situación de 

emergencia para la salud pública con caracterís-

ticas de pandemia el 30 de enero del año 2020. 

La UNICEF manifiesta que la enfermedad por coronavi-

rus es un tipo de infección causada por el SARS COV-2.

Según la sala situacional del covid-19 Perú a la fecha 25 

de mayo del 2022 existen 1,01,744 de casos positivos a 

prueba de PCR, 955,880 positivos con prueba rápida y 

1,525,208 positivos con prueba antígena, respecto a los 

fallecidos se reportan 213,044 fallecidos por covid-19. 

Frente a este panorama mundial, los profesiona-

les de enfermería vienen a ser el grupo humano ex-

puesto a situaciones estresantes, como las mencio-

nadas líneas arriba, debido al tipo de trabajo que 

llevan a cabo y la complejidad de la atención. La in-

teligencia emocional (IE) juega un papel muy impor-

tante en el profesional y ser humano que enfrenta 

situaciones de estrés y que necesita manejar estra-

tegias de afrontamiento y resolución de problemas.

 La IE hace referencia a la habilidad de percepción, com-

prensión y, también, del manejo de nuestras emocio-

nes. La IE llega a integrar una competencia necesaria en 

el profesional de enfermería que se relacionan terapéu-

tica y emocionalmente con el paciente y sus familiares. 

El efecto de la IE no se limita a un mejor desempe-

ño académico, sino que se relaciona con la satisfac-

ción de las personas en su centro laboral, con ello 

se logra un mayor compromiso con la organización.

En la actualidad, muchos estudios evidencian que en las 

organizaciones el éxito personal y profesional se lleva a 

cabo con el desarrollo adecuado de la inteligencia emo-

cional, sobre todo en la conducción de colaboradores, si 

queremos un rendimiento adecuado en toda institución.

El cuidado humanizado y holístico son pie-

zas importantes para el profesional de enfer-

mería que busca desempeñarlas no solo desde 

lo cognitivo, sino también desde lo emocional, 

direccionándolo hacia una atención de calidad.

La interacción del enfermero con el pa-

ciente se ve influenciada por los conoci-

mientos y actitudes de estos profesionales. 

La inteligencia emocional y la empatía de los pro-

fesionales. Por ello, la IE auto percibida en el 

profesional de salud es una herramienta nece-

saria en tiempos de crisis. De esta manera, las emo-

ciones juegan un papel importante en las relaciones

interpersonales y en la comunicación entre los pro-

fesionales de enfermería, los usuarios y la familia.

En la actualidad se vive escenarios socialmen-

te complejos y emocionalmente desafiantes, es-

pecialmente hoy en día cuando sabemos que la 

pandemia es un problema social vigente, que ha 

conducido al profesional sanitario a encarar diver-
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sas situaciones que nunca antes había enfrentado.

Esta crisis en la asistencia sanitaria se asocia con afec-

ciones psiquiátricas en dichos profesionales, ya que 

éstos experimentan una elevada tensión por la presión 

en la asistencia sanitaria y, a esto se suma, la carencia 

de medios de protección, situaciones que ocasionan un 

desequilibrio emocional en la persona; por ello, la im-

portancia de estar en contacto con las emociones pro-

pias y de los pacientes y sobre todo manejar la autorre-

gulación en el momento que se requiera, son pautas que 

toda persona que se relaciona con otros, debe aprender 

a desarrollar. Es así que nace la necesidad de reforzar la 

IE en los profesionales dedicados a la atención de per-

sonas y, de esta manera, contribuir con el bienestar pro-

pio y de los demás y con las relaciones interpersonales 

que es un aspecto central del ejercicio del profesional 

de enfermería, ya que la mayor parte del tiempo dirige 

sus actividades en la interacción con otras personas. 

Conviene mencionar que la pandemia de COVID-19 ha 

dejado como consecuencia que los profesionales de en-

fermería experimenten procesos emocionales negati-

vos que afectan su propio bienestar y los conducen a una 

deficiente autorregulación, motivación, empatía con el 

paciente y falta de práctica de las habilidades sociales. 

Por lo antes mencionado, el objetivo del presente estu-

dio estuvo enfocado en determinar la relación entre la 

inteligencia emocional y resolución de conflictos de los 

profesionales de enfermería en tiempos de pandemia.

Metodología 

El estudio es transversal, descriptivo y corre-

lacional. Participaron 108 profesionales de 

enfermería de una residencia geriátrica acre-

ditada, quienes respondieron dos cuestionarios: uno 

para la variable inteligencia emocional y otro para la 

variable resolución de conflictos. Dichos cuestiona-

rios fueron seleccionados mediante el muestreo no 

probabilístico por conveniencia. Se incluyeron a per-

sonas de ambos sexos. Estos manifestaron su con-

formidad de aceptaron participar del estudio. Aque-

llos que no tuvieron la intención de participar en 

el desarrollo del cuestionario, fueron excluidos. El

presente estudio contó con la aceptación del estable-

cimiento de salud, cumpliéndose los requisitos éticos 

exigidos por dicha institución. Se analizaron ambas va-

riables. En el caso de la variable IE, fue evaluada por el 

cuestionario de inteligencia emocional que consta de 

25 ítems y está dividida en 5 dimensiones, a saber: auto-

conocimiento (5 ítems), autocontrol (5 ítems), motiva-

ción (5 ítems), empatía (5 ítems), habilidades sociales (5 

ítems). Se utilizó la escala de tipo Likert de 5 puntos (1 a 

5). La variable resolución de conflictos21 estuvo confor-

mado por 30 ítems dividido en 5 dimensiones: Compe-

tidor (8 ítems), comprometedor (7 ítems), transigente 

(7 ítems), evasivo (4 ítems) y complaciente (4 ítems).

La recolección de datos se dio mediante la técnica 

de encuesta virtual debido a las medidas restricti-

vas por la emergencia sanitaria por la pandemia en 

el país; no se tuvo contacto de manera directa con el 

encuestado. Se creó un cuestionario en Google For-

ms que contenía la presentación, consentimiento in-

formado, instrucciones y preguntas del instrumento. 

El formulario se compartió por la aplicación What-

sApp a los profesionales de enfermería y se conce-

dió 15 días para que los participantes que decidie-

ron participar de manera voluntaria, lo completen.

Luego de la fecha indicada, se cerró el acceso al formato. 

Se aplicó un análisis descriptivo con los datos conse-

guidos; se trabajó en tablas de frecuencias y en grá-

ficos de barras que permitieron observar mejor las 

descripciones y, también, se utilizó el coeficiente de 

correlación de Spearman para ver la posible relación 

entre las variables que son motivo del presente estudio.

El análisis de datos inferencial se realizó con el sof-

tware de análisis estadístico SPSS v25, por el cual se 

logró conseguir como resultados el siguiente: la corre-

lación existente entre las variables de la investigación.

Resultados 

Resultados descriptivos

Tabla 1

Distribución de datos según la variable inteligencia 

emocional.

Fuente: Encuesta de elaboración propia

En la tabla 1 se observa que 32.41% (35/108) presen-

tan inteligencia emocional en nivel deficiente; 49.07% 

(53/108), regular y 18.52% (20/108), óptimo. Se consi-

gue demostrar en mayor proporción que las enferme-

ras presentan inteligencia emocional en nivel regular.

Tabla 2. Inteligencia emocional según resolución de 

conflictos

LA INTELIGENCIA EMOCIONAL COMO HERRAMIENTA DE RESOLUCIÓN DE CONFLICTOS EN PROFESIONALES DE ENFERMERÍA EN TIEMPOS DE PANDEMIA



Rev. Cient. Diligentia, 5(1) 202237

Fuente: Encuesta de elaboración propia

En la tabla 2, al realizar la correlación de la inteligencia 

emocional con la resolución de conflictos, se halló que 

del grupo que muestra nivel deficiente de inteligencia 

emocional, 3.70% (4/35) presenta nivel deficiente de re-

solución de conflictos y 28.70% (31/35), nivel regular de 

resolución de conflictos. En el grupo que muestra nivel 

regular de inteligencia emocional, 0.93% (1/53) presen-

ta nivel deficiente de resolución de conflictos; 41.67% 

(45/53), nivel regular y 6.48% (7/53), nivel óptimo de 

resolución de conflictos; por último, en el grupo que 

muestra nivel óptimo de inteligencia emocional, 7.41% 

(8/20) presenta nivel regular de resolución de conflictos 

y 11.11% (12/20), nivel óptimo de resolución de conflictos.

Tabla 3. Inteligencia emocional en su dimensión auto-

conocimiento según resolución de conflictos.

Fuente: Encuesta de elaboración propia.

En la tabla 3, al realizar la correlación del autocono-

cimiento con la resolución de conflictos, se observó 

que del grupo que presenta nivel deficiente de autoco-

nocimiento, 3.70% (4/29) presenta nivel deficiente de 

resolución de conflictos y 23.15% (25/29), nivel regular 

de resolución de conflictos. En el grupo que muestra 

nivel regular de autoconocimiento, 0.93% (1/43) presen-

ta nivel deficiente de resolución de conflictos; 32.41% 

(35/43), nivel regular y 6.48% (7/43), nivel óptimo de re-

solución de conflictos; por último, en el grupo que mues-

tra nivel óptimo de autoconocimiento, 22.22% (24/36) 

presenta nivel regular de resolución de conflictos y 

11.11% (12/36), nivel óptimo de resolución de conflictos.

Tabla 4.Inteligencia emocional en su dimensión habi-

lidades sociales según resolución de conflictos.

Fuente: Encuesta de elaboración propia

En la tabla 4, al realizar la correlación de las habilida-

des sociales con la resolución de conflictos, se halló que 

del grupo que presenta nivel deficiente de habilidades 

sociales, el 3.70% (4/33) presenta nivel deficiente de re-

solución de conflictos y el 26.85% (28/33), nivel regular 

de resolución de conflictos. En el grupo que muestra ni-

vel regular de habilidades sociales, 0.93% (1/48) presen-

ta nivel deficiente de resolución de conflictos; 37.04% 

(40/48), nivel regular y 6.48% (7/48), nivel óptimo de 

resolución de conflictos; por último, en el grupo que 

muestra nivel óptimo de habilidades sociales, 13.89% 

(15/27) presenta nivel regular de resolución de conflictos 

y 11.11% (12/27), nivel óptimo de resolución de conflictos.

Discusión de resultados 

Los hallazgos confirman que la pandemia por 

coronavirus ha influido sobre la inteligencia 

emocional y, por consiguiente, ha sido afectado 

en la resolución de conflictos en la práctica asisten-

cial de los profesionales de enfermería; la sobrecarga 

laboral y la complejidad de la enfermedad han traído 

como consecuencias el desequilibrio emocional que 

se evidencia en el autoconocimiento, autocontrol, 

motivación, empatía y habilidades sociales del pro-

fesional de enfermería. El desarrollo de la competen-

cia emocional de los enfermeros es importante para 

la seguridad y la calidad de la atención prestada; así 

pues, es necesario medirla; se ha evidenciado que la 

edad de los profesionales de enfermería se correlacio-

na positivamente con la automotivación emocional.

En estudios recientes sobre inteligencia emocional en 

profesionales de enfermería se evidenció que 66.7% de la 

muestra contaba con un desarrollo adecuado de la inte-

ligencia emocional; se entiende, entonces, que la inteli-

gencia emocional amortigua la empatía, motivación y las

habilidades comunicativas ayudando así a la resolución 

de conflictos del profesional de enfermería durante sus 

intervenciones.  Por otro lado, el componente de adap-

tabilidad es un elemento presente en todo profesional 

de la salud para resolver situaciones problemáticas. 

Según el estudio de Basogul, la inteligencia emocional 

de la enfermera incide en la capacidad para resolver 

conflictos; por esta razón, las enfermeras deben me-

jorar la inteligencia emocional para que ayude a pla-

nificar mejor las estrategias efectivas que le permitan 

enfrentar situaciones problemáticas; si las enfermeras 

desarrollan su inteligencia emocional adecuadamente, 

entonces ello les permitirá contemplar el efecto positi-

vo en el cuidado que realizan, en la toma de decisiones 
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y en la mejora los indicadores de calidad de atención.

Finalmente se comprobó que la inteligencia emo-

cional se correlaciona significativamente con la 

resolución de problemas. En cuanto a las limita-

ciones, es importante indicar que la encuesta se 

dio de manera virtual, pudiendo generar sesgos 

en las respuestas por parte de los participantes.

Conclusiones 

La correlación entre las dimensiones de las dos varia-

bles inteligencia emocional y resolución de conflictos 

refleja resultados altos, lo que quiere decir que es indis-

pensable desarrollar la inteligencia emocional para re-

solver conflictos de una manera más asertiva y óptima. 
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