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Inteligencia emocional como predictor de la satisfaccion laboral: el rol mediador
del manejo de conflictos en enfermeras.

Emotional intelligence as a predictor of job satisfaction: the mediating role of
conflict management in nurses.

Resumen

Antecedentes: La inteligencia emocional (IE) ha emergido como un factor crucial en la
eficacia laboral y el bienestar en el ambito de la atencién médica. En particular, su
relevancia se acentla en el sector de la enfermeria, donde las demandas emocionales y
sociales son elevadas. Ademas, la satisfaccion laboral y el manejo de conflictos se
reconocen como predictores vitales de la calidad del servicio de atencion al paciente. Sin
embargo, existe una escasez de investigaciones que aborden el rol mediador del manejo
de conflictos en la relacion entre la IE y la satisfaccidn laboral en el contexto de la
enfermeria. Objetivo: Este estudio tiene como objetivo evaluar el rol mediador del manejo
de conflictos en la relacion entre la inteligencia emocional y la satisfaccion laboral en
enfermeras. Métodos: Se empleo un disefio transversal y explicativo. Participaron un total
de 208 enfermeras con edades entre 18 a 65 afios (M= 41.18, DS= 8,942). Se recopilaron
los datos utilizando cuestionarios auto informados para medir la inteligencia emocional,
el manejo de conflictos y la satisfaccion laboral. Se realiz6 un analisis de Estructural
Equation Modeling (SEM) para evaluar las hipotesis planteadas. Resultados: Los
resultados confirmaron una relacidn positiva entre la inteligencia emocional y el manejo
de conflictos (B = 0.64, p < .001). Asimismo, entre el manejo de conflictos y la
satisfaccién laboral (B = 0.37, p <.001). Ademas, el manejo de conflictos se confirmé
como un mediador en la relacién entre la inteligencia emocional y la satisfaccion laboral
(B = 0.77, p = .002). Conclusiones: El estudio resalta la importancia de la inteligencia
emocional y el manejo de conflictos como predictores de la satisfaccion laboral en
enfermeras. Los hallazgos sugieren que las intervenciones destinadas a mejorar la
inteligencia emocional podrian ser una via eficaz para aumentar la satisfaccion laboral,
especialmente cuando se integran estrategias de manejo de conflictos.

Summary

Background: Emotional intelligence (EI) has emerged as a crucial factor in work
effectiveness and well-being in healthcare. In particular, its relevance is accentuated in
the nursing sector, where emotional and social demands are high. Furthermore, job
satisfaction and conflict management are recognized as vital predictors of patient care
service quality. However, there is a paucity of research addressing the mediating role of
conflict management in the relationship between EI and job satisfaction in the nursing
context. Objective: This study aims to evaluate the mediating role of conflict management
in the relationship between emotional intelligence and job satisfaction in nurses. Methods:
A cross-sectional and explanatory design was used. A total of 208 nurses aged between
18 and 65 years participated (M= 41.18, SD= 8,942). Data were collected using self-
report questionnaires to measure emotional intelligence, conflict management, and job
satisfaction. A Structural Equation Modeling (SEM) analysis was performed to evaluate
the proposed hypotheses. Results: The results confirm a positive relationship between
emotional intelligence and conflict management (B = 0.64, p <.001). Likewise, between
conflict management and job satisfaction (B = 0.37, p < .001). Furthermore, conflict
management is confirmed as a mediator in the relationship between emotional
intelligence and job satisfaction (B = 0.77, p = .002). Conclusions: The study highlights
the importance of emotional intelligence and conflict management as predictors of job
satisfaction in nurses. The findings suggest that interventions aimed at improving
emotional intelligence could be an effective route to increasing job satisfaction, especially



when conflict management strategies are integrated.
Palabras clave: Inteligencia emocional, Manejo de conflictos, Satisfaccion laboral,
Enfermeras, mediacion

Keywords: Emotional intelligence, Conflict management, Job satisfaction, Nurses,
mediationIntroduccion

La importancia de la inteligencia emocional (IE) en el ambito laboral ha ganado
prominencia en las ultimas décadas, marcando un cambio paradigmatico en cémo
comprendemos la eficiencia y el bienestar en el entorno laboral (Carminati, 2021;
Freshwater & Stickley, 2004). Este enfoque adquiere especial relevancia en ocupaciones
de alta carga emocional y social, como la enfermeria, donde el bienestar del profesional
y la calidad de atencidn al paciente estan intrinsecamente entrelazados (Al-Oweidat et al.,
2023; Issah, 2018). El concepto de IE engloba una gama de habilidades que incluyen el
reconocimiento y la regulacién de las propias emociones, la comprension de las
emociones de los demas, y la habilidad para manejar las relaciones interpersonales
eficazmente (Karimi et al., 2021; Miao et al., 2017). Estas competencias emocionales son
vitales en entornos de atencion médica que son a menudo emocionalmente complejos,
abarcando una amplia gama de experiencias humanas, desde el nacimiento hasta la muerte
(Lietal., 2021; Tagoe & Quarshie, 2017). Ademas, se han demostrado que una alta IE no
solo mejora el desempefio clinico de las enfermeras, sino que también actia como un
factor crucial para aumentar la retencion de estos profesionales en el sistema de atencion
médica (Issah, 2018). Asimismo la satisfaccion laboral, posee impacto critico en la
eficiencia y calidad en atencion sanitaria (Abdullah et al., 2021; Kitsios & Kamariotou,
2021; Mosadeghrad et al., 2008). La satisfaccion laboral se mide comunmente
contrastando las expectativas previas con las experiencias reales en el puesto de trabajo y
es influenciada por una combinacién de factores tanto cognitivos como afectivos (Lorber
& Savi¢, 2012). Estos factores incluyen las condiciones de trabajo, las relaciones
interpersonales, y el liderazgo, elementos que coinciden con las competencias
subyacentes en la IE (Vashisht et al., 2018; Winardi et al., 2022).

En el ambito global, se enfrenta un déficit significativo de profesionales de enfermeria,
estimado en 5.9 millones, y se proyecta que una de cada seis enfermeras se jubilara para
el afio 2030 (Kamau et al., 2022). Este déficit resalta la necesidad critica de centrarse en
la satisfaccion laboral como un predictor clave de la eficacia y eficiencia en la atencion
médica (Gebregziabher et al., 2020; Karami et al., 2017; Rahmah et al., 2022). Por otra
parte, la satisfaccion laboral en enfermeria también se ve modulada por desafios
contextuales especificos. Por ejemplo, en el caso de Peru, factores como la falta de
recursos, la sobrecarga laboral y alta carga emocional, junto con estresores culturales y
organizacionales como las expectativas de género y la estructura jerarquica del sistema
de salud, también impactan en la satisfaccién laboral (Achury et al., 2022; Crivillero et
al., 2022; Duche-Pérez & Galdos, 2019; Mousa et al., 2023).

Por otro lado, la IE estd vinculada a la adopcion de practicas innovadoras, el liderazgo
efectivo y un ambiente laboral positivo, factores que a su vez contribuyen a una mayor
satisfaccién laboral (Chiok Foong Loke, 2001; Mohd Nasurdin et al., 2020). Pues la
satisfaccion laboral se ha relacionado con una variedad de resultados laborales
significativos como la rotacion de empleados, el compromiso laboral y la calidad del
servicio de atencion al paciente (Lu et al., 2022; Sypniewska et al., 2023; Yasin et al.,
2020). También, la atencidn sanitaria representa un dominio de alto estrés y complejidad,



marcado tanto por cuestiones laborales como emocionales intrincadas (Tagoe & Quarshie,
2017). En tales escenarios, el papel del personal de enfermeria es especialmente critico.
Estos profesionales se enfrentan constantemente a una alta demanda de servicios,
exacerbada por una escasez notable de recursos (Tagoe & Quarshie, 2017). En este
entorno, la gestion proactiva de las dindmicas laborales se convierte en una necesidad
estratégica (Zaghini et al., 2020).

Dentro de este contexto, la Inteligencia Emocional (IE) se presenta como un recurso
esencial para el bienestar de los trabajadores y la efectividad de las organizaciones
sanitarias. La IE no solo potencia la satisfaccion laboral sino que también robustece el
compromiso organizacional (Guleryiz et al., 2008; Soto-Rubio et al., 2020). Estos son
factores criticos para retener a profesionales cualificados, un tema especialmente
pertinente en entornos sanitarios donde la rotacién de personal puede ser alta y perjudicial
para la continuidad de la atencion. Dado que en el sector de la enfermeria se presentan
diversos conflictos laborales. Estos conflictos pueden afectar negativamente la
productividad, la atencién al paciente, asi como la salud mental y fisica del personal de
enfermeria (Ramsay, 2001; Schneider et al., 2019). No sorprende entonces que la gestion
de conflictos haya sido reconocida como un componente crucial en el &mbito laboral y
haya sido vinculada con niveles de IE y satisfaccion laboral (Al-Hamdan et al., 2019;
Aseery et al., 2023; Hagemeister & Volmer, 2018). Mas especificamente, la habilidad
para gestionar eficazmente conflictos ha sido relacionada con una mejor atencion al
paciente, mas oportuna, eficiente y centrada en sus necesidades (Cullati et al., 2019). En
este sentido los altos niveles de IE son mas capaces de manejar conflictos utilizando
enfoques mas integradores y transigentes (Assi & Eshah, 2023). Este aspecto de la IE
podria ser de suma importancia para mejorar la competencia profesional de las
enfermeras, su bienestar mental y su habilidad para manejar eficazmente el estrés y los
conflictos que surgen en su trabajo (Aghajani et al., 2019). Ademas, la IE no solo tiene
implicaciones para el entorno clinico, sino que también se extiende a los ambitos
académicos. Se ha encontrado que la IE puede potenciar significativamente la motivacién
intrinseca y la eficacia profesional de los profesionales de enfermeria (Aghajani et al.,
2019).

Revisién de la literatura

La inteligencia emocional (IE) es un constructo multidimensional que se refiere a la
capacidad de reconocer, comprender, utilizar y regular las emociones en uno mismo y en
los deméas (Mayer et al., 2008). En el &mbito laboral, la IE ha sido asociada con una serie
de resultados positivos, como el desempefio en el trabajo, la satisfaccién laboral, la salud
mental y calidad de atencién (Karimi et al., 2021; Soto-Rubio et al., 2020). Por lo que la
inteligencia emocional puede ser importante en los servicios de salud, pues, los
profesionales de enfermeria tienen mayor interaccion con los clientes, deben cumplir con
los cuidados a los pacientes y una mayor carga emocional, lo que hace que la IE sea
especialmente relevante en este contexto (Hwang & Park, 2022; Karimi et al., 2021)



La relacion positiva entre la IE y el manejo de conflictos se ha estudiado en diferentes
contextos, incluidos los entornos educativos y laborales (Aqgad et al., 2019; Shafait et
al., 2021; Valente & Lourengo, 2020). En la enfermeria, la IE se ha relacionado con una
mayor capacidad para enfrentar y resolver conflictos en el lugar de trabajo. Asi, las
enfermeras con mayor IE son mas propensas a gestionar estrategias de manejo de
conflictos y menos propensas a utilizar estrategias evasivas o competitivas (Al-Hamdan
et al., 2019; Aseery et al., 2023). En este sentido, las enfermeras con alta |E pueden ser
mas conscientes de las emociones de los deméas y, por lo tanto, pueden anticipar y abordar
posibles conflictos antes de que escalen. Ademas, la capacidad de regular las emociones
puede ayudar a las enfermeras a mantener la calma y la objetividad durante las situaciones
conflictivas, lo que facilita la resolucion de problemas, la busqueda de soluciones
mutuamente beneficiosas, y un mayor bienestar laboral (Li etal., 2021; Littlejohn, 2012).

Por otro lado, la relacién entre la inteligencia emocional (IE) y la satisfaccion laboral ha
sido examinada en multiples contextos, destacando su relevancia particular en el ambito
de la enfermeria, un sector conocido por sus altas demandas emocionales y sociales. Los
estudios muestran que un nivel elevado de IE esta asociado con una mayor satisfaccion
laboral y compromiso organizacional (Gileryiz et al., 2008; Gong et al., 2020). Ademas,
la IE es especialmente critica en contextos de alta tension, como la pandemia de COVID-
19, donde acta como un moderador en los efectos de riesgos psicosociales, incluidos el
agotamiento y problemas psicosomaticos (Soto-Rubio et al., 2020; Alonazi, 2020). Asi,
la inteligencia emocional y la satisfaccion emerge como predictores criticos del bienestar
laboral, especialmente dadas las altas tasas de rotacion y agotamiento en el sector de la
enfermeria (Li etal., 2021). Esto pone de manifiesto la necesidad de politicas hospitalarias
que no solo se enfoquen en la eficiencia técnica, sino también en el desarrollo de
habilidades emocionales y comunicativas (Guleryuz et al., 2008; Li et al., 2021).

Satisfaccién laboral

La satisfaccion laboral es un constructo complejo y multifacético que se refiere a la actitud
y los sentimientos positivo de un individuo acerca de su trabajo y valoran las condiciones
laborales y las recompensas asociadas (Locke, 1976). La satisfaccion laboral esimportante
en la vida de las enfermeria debido a su impacto en la calidad de la atencién, la seguridad
del paciente, la retencién de personal, la productividad y el desempefio (Murrells et al.,
2008; Scanlan et al., 2021). La satisfaccion laboral se ha visto afectada por en diversos
factores, como las condiciones de trabajo, la remuneracion, el apoyo social derivado de
los supervisores y colegas, las oportunidades de desarrollo profesional y la autonomia en
la toma de decisiones (Bartram et al., 2004; Foa et al., 2020; Wahyuhadi et al., 2023).
Asimismo, las habilidades y estrategias emocionales pueden ser fundamentales para
enfrentar que enfrentan las enfermeras en el ambito laboral, lo que permite una mayor
satisfaccion laboral. Ademas, la IE puede actuar como un amortiguador del estrés laboral,
lo que contribuye a una mayor satisfaccion laboral en enfermeras (Gulsen & Ozmen,
2020; Karimi et al., 2015; Lo et al., 2022). Por lo que, la



satisfaccion laboral es especialmente relevante debido a las crecientes demandas y
presiones que enfrentan las enfermeras en el entorno sanitario actual.

Manejo de conflictos

El manejo de conflictos es un aspecto importante de las habilidades interpersonales y se
refiere a la capacidad de un individuo para abordar y resolver eficazmente situaciones
conflictivas (Rahim, 2002). ElI manejo de conflictos es un componente esencial en el
ambito laboral, ya que puede afectar la satisfaccion laboral, el desempefio y el bienestar
de los empleados (X. H. Chen etal., 2012; Coggburn et al., 2014). El manejo de conflictos
en enfermeria es especialmente relevante debido a la naturaleza interpersonal del trabajo,
la alta carga emocional y la necesidad de colaborar con otros profesionales de la salud
(Ikaet al., 2019; Labrague et al., 2018). Asimismo, las enfermeras con alta IE pueden ser
mas conscientes de las emociones de los demas y, por lo tanto, pueden anticipar y abordar
posibles conflictos antes de que escalen. Ademas, la capacidad de regular las emociones
puede ayudar a las enfermeras a mantener la calma y la objetividad durante las situaciones
conflictivas, lo que facilita la resolucion de problemas y la busqueda de soluciones
mutuamente beneficiosas (Kundi & Badar, 2021; Raghubir, 2018). Asi, las enfermeras
enfrentan desafios emocionales y conflictos a diario en su trabajo, y su capacidad para
manejar estas situaciones puede afectar la calidad de la atencidn brindada a los pacientes,
la colaboracion con colegas y, en Ultima instancia, su satisfaccién laboral (Irandoost et
al., 2022). En el contexto peruano, el manejo de conflictos puede ser especialmente
relevante, dado el entorno laboral desafiante y las estructuras culturales y
organizacionales especificas que enfrentan las enfermeras (Delak & Sirok, 2022)

A pesar de la creciente evidencia que relaciona la inteligencia emocional, el manejo de
conflictos y la satisfaccion laboral, existen escasos estudios que aborden de manera
especifica el papel mediador del manejo de conflictos en esta relacion en el contexto de
la enfermeria. Dado el papel crucial del manejo de conflictos en la practica de la
enfermeria y su potencial conexion con la inteligencia emocional y la satisfaccién laboral,
es fundamental investigar cbmo el manejo de conflictos puede mediar en esta relacion.
Esto podria proporcionar informacién valiosa para el disefio de intervenciones y
programas de capacitacion en enfermeria que aborden no solo el desarrollo de habilidades
emocionales, sino también la resolucion de conflictos. Teniendo en cuenta los argumentos
aducidos, se plantean las siguientes hipétesis (Figura 1):

H1: Existe una relacion positiva entre la inteligencia emocional y el manejo de conflicto.
H2: Existe una relacidn positiva entre el manejo de conflicto y la satisfaccion laboral.

H3: El manejo de conflicto media la relacion entre la inteligencia emocional y la
satisfaccion laboral.



Metodologia

Disefio y Participantes

Se llev6 a cabo un estudio transversal y explicativo que contemplé variables latentes
representadas por un sistema de ecuaciones estructurales (SEM) (Ato et al., 2013). Se
empled un enfoque de muestreo no probabilistico, en consonancia con las directrices
consensuadas para instrumentos de medicidn en el ambito de la salud (Mokkink et al.,
2018). Se consideraron criterios de inclusion: 1) trabajar en areas tanto criticas como no
criticas y tener diferentes condiciones laborales, que incluyen tercerizacion, contrato,
plazo fijo y nombramiento; 2) tener diferentes tiempos de servicio, desde menos de un
afio hasta mas de 5 afios. Ademas, se criterios de exclusién: 1) enfermeros jubilados o no
en ejercicio, 2) enfermeros en periodo de licencia 0 ausencia prolongada durante el
periodo del estudio. EI nimero de participantes se determiné utilizando el software de
Soper, el cual considera el niGmero de variables observadas y latentes para modelos de
ecuaciones estructurales (SEM). A través del tamafio del efecto anticipado (A = .3), los
niveles de potencia estadistica (1 —  =.95) y la probabilidad deseada (o =.05), el software
recomendd un tamafio de muestra de 119 participantes (Soper, 2021). No obstante, el
estudio finalmente incluy6 un total de 208 enfermeros, superando asi las recomendaciones
iniciales para aumentar la robustez del analisis.

Instrumentos

Variables sociodemograficas: Se consideraron varias variables sociodemograficas como:
sexo, estado civil, condicion laboral, tiempo en el servicio actual y tipo de area de trabajo
(critica o no critica).

Estilos de manejo de conflicto. Se utiliz6 la version en espafiol (Luna et al., 2018) del
inventario de Estilos de manejo del conflicto (ROCI-II), creado por Rahim en 1983.
Consta de 28 items de evaluacién con cinco dimensiones: integrador, dominante,
evitativo, complaciente y comprometido, y una escala de respuestas tipo Likert con 5
puntos (1 = Nunca hasta 5 = Siempre). Asimismo, presentd una adecuada consistencia
interna mediante Alfa de Cronbach correspondientesa cada una de las dimensiones fueron
de 0.70, 0.79,0.72 y 0.88.

Inteligencia Emocional. Se utilizo la version en esparfiol (Teruel et al., 2020) de la Escala
Rotterdam de Inteligencia Emocional (REIS) (Pekaar et al., 2018). Consta de 28 items en
cuatro dimensiones: 1) evaluacion emocional centrada en si mismo, 2) evaluacién de
emociones centrada en otros, 3) regulacion de la emocion centrada en uno mismo y 4)
regulacion de las emociones enfocadas en los otros y con una escala de respuesta tipo
Likert de 5 puntos que varia de 1 (totalmente en desacuerdo) a 5 (totalmente de acuerdo).
La consistencia interna fue adecuada mediante Alfa de Cronbach siendo 0.86, 0.85, 0.80
y 0.86 para las dimensiones respectivamente.

Satisfaccion Laboral. Se utilizé la version en espafiol de la Satisfaccion Laboral S20/23
(Martinez et al., 2016).. Consta de 23 items y presenta 4 dimensiones: 1) relacién con la
supervision, 2) espacio fisico laboral, 3) realizacion profesional, 4) oportunidad de



formacion y toma de decisiones. Presenta 7 alternativas de respuesta: (1) Muy
Insatisfecho, (2) Bastante Insatisfecho, (3) Algo Insatisfecho, (4) Indiferente, (5) Algo
Satisfecho, (6) Bastante Satisfecho, (7) Muy Satisfecho. La escala present6 una adecuada
fiabilidad mediante Alpha de Cronbach fue de 0,92, 0.86, 0.78 y 0.73 respectivamente.

Procedimiento

Se establecié contacto con los administradores de dos hospitales seleccionados, quienes
no solo aprobaron la realizacion del estudio, sino que también facilitaron direcciones de
correo electronico para la administracion en linea de la encuesta. La recopilacion de datos
se llevo a cabo desde el 14 de febrero hasta el 25 de mayo del 2022 mediante dos
modalidades: una presencial y otra virtual. En la modalidad presencial, los instrumentos
de medicion se aplicaron directamente a los profesionales de enfermeria en sus
respectivos entornos laborales. Paralelamente, en la modalidad en linea, se enviaron
correos electronicos con un enlace a la encuesta digital. Es crucial sefialar que, antes de
la administracion de cualquier instrumento, se proporciond a los participantes una
explicacion detallada de los objetivos y el propdsito del estudio. Este paso fue esencial
para obtener el consentimiento informado de los participantes.

Etica
El estudio fue revisado y aprobado por el Comité institucional de ética de una universidad
peruana (2023-CEUPeU-011) en investigacién del hospital. Se cumplieron las normas

referentes a ética en investigacion basados en la Declaracién de Helsinsky (World
Medical Association, 2013).

Analisis estadistico

El anélisis del modelo tedrico del estudio se llevo a cabo mediante el modelado de
ecuaciones estructurales utilizando el estimador WLSMV, apropiado por su robustez
frente a desviaciones de normalidad inferencial (Muthen & Muthen, 2017). La evaluacion
del ajuste se realizé con el indice de ajuste comparativo (CFI), el indice Tucker Lewis
(TLI), el error cuadratico medio de aproximacion (RMSEA) vy la raiz media cuadratica
residual estandarizada (SRMR). Se utilizaron valores de CFl y TLI > .90 (Bentler, 1990),
RMSEA < .080 (MacCallum et al., 1996) y SRMR < .080 (Browne & Cudeck, 1992)..
Para el analisis de mediacidn, se aplicd el método de bootstrapping con 5000 iteraciones
y un intervalo de confianza del 95% (Yzerbyt et al., 2018). En cuanto al analisis de
confiabilidad, se empled el método de consistencia interna utilizando el coeficiente alfa
de Cronbach (a) esperando magnitudes elevadas (> 0.70)

El andlisis de modelado de ecuaciones estructurales se llevo a cabo con el software "R"
en su version 4.0.5, utilizando la biblioteca "lavaan" (Rosseel, 2012).



Resultados

Caracteristicas sociodemograficas

Participaron un total de 208 enfermeras, de los cuales el 88% fueron mujeres y el 12%
varones, de edades entre 18 a 65 afios (M= 41.18, DS= 8,942). Por otro lado, el 46.6%
refirieron ser casados, el 64.4% tener una condicion laboral de nombrados, el 62% estar
laborando en el servicio mas de 5 afios y el 75.5% pertenecer a un area no critica (Tabla
1).

Anélisis preliminar

En la tabla 2 se presentan los estadisticos descriptivos para cada variable incluyen la
media (M), desviacion estandar (DE) y asimetria (A). Las correlaciones entre las variables
indican que existe una correlacién positiva y significativa entre los estilos de manejo de
conflicto, la IE es (0.48, p <.001), y la satisfaccion laboral (0.31, p <.001). Asimismo, la
correlacion entre la IE y la satisfaccion laboral (0.19, p <.001) fue positiva y significativa.

Analisis del modelo tedérico

Se realiza un primer modelo (M1), en el que se incorporan las relaciones entre variables,
el cual obtuvo un ajuste adecuado, 2 = = 1802.390, gl = 1213, p = 0.000, CFI = 0.95,
TLI=0.95 RMSEA = 0.05 (90% CI1 0.04 - 0.05) , SRMR = 0.08. Sin embargo, debido
al valor de nulo efecto entre la Inteligencia emocional y satisfaccion (B =0.02 p> .5) y
las consideraciones de criterio de parsimonia propuestas en el modelo, se opta por realizar
un segundo modelo (M2) en el que se restringe esta relacién a cero obteniendo un buen
ajuste (x> =1768.690, gl = 1214, p=<.001, CFI =0.95, TLI=0.95, RMSEA = 0.05 [90%
Cl 0.04 - 0.05], SRMR = 0.08). Ademas, se confirma la H1, en la que se evidencia una
relacion positiva entre la inteligencia emocional y el manejo de conflicto (B = 0.64, p <
.001) y la H2 en la que el manejo de conflictos se relaciona con la satisfaccion laboral (8
=0.37,p <.001).

Modelo de mediacidn

Para el analisis de mediacion se usd bootstrapping de 5000 iteraciones y estos resultados
se muestran en la Tabla 3. Se confirma el rol mediador del manejo de conflictos en la
relacion entre la la inteligencia emocional y la satisfaccion laboral, B = 0.77, p = .002

(H3).



Discusion

La IE es un tema de creciente interés en el ambito social y laboral, especialmente en
profesiones con alta carga emocional e interaccion humana, como la enfermeria. La
presente investigacion aborda un tema de relevancia creciente en el &mbito de la atencién
sanitaria, en particular, en el sector de la enfermeria. Con el objetivo de analizar la
mediacion del manejo de conflictos en la relacion entre la inteligencia emocional y la
satisfaccion laboral en enfermeras peruanas. Los resultados confirmaron que el manejo
de conflictos efectivamente actia como un mediador en la relacion entre la inteligencia
emocional y la satisfaccion laboral, fortaleciendo la comprension del papel crucial que
juegan las competencias emocionales en el bienestar laboral. Esta investigacion tiene
implicaciones significativas para el disefio de programas de formacion y politicas
hospitalarias, especialmente en entornos de alta tension emocional y social como la
enfermeria. Al demostrar la importancia de la inteligencia emocional y el manejo de
conflictos, este estudio sienta las bases para futuras intervenciones destinadas a mejorar
la calidad de la atencién médica y el bienestar de los profesionales de la salud.

El presente estudio evidencio una relacién positiva entre la inteligencia emocional (IE) y
el manejo de conflictos en enfermeras. Este hallazgo es coherente con investigaciones
anteriores que han demostrado una correlacion positiva entre estos dos constructos (Pooya
etal.,2013; Rahimetal., 2005). Esta concordancia sugiere que la IE puede ser un predictor
eficaz del manejo de conflictos, especialmente en profesiones de alta carga emocional y
social como la enfermeria (Al-Oweidat et al., 2023; Issah, 2018). Los resultados del
estudio corroboran investigaciones anteriores que han sefialado que individuos con altos
niveles de IE tienden a ser mas efectivos en el manejo de conflictos (Basogul & Ozgir,
2016; Raghubir, 2018). En particular, la adaptabilidad y el manejo del estrés, componentes
clave de la IE (Mayer et al., 2008), parecen desempefiar un rol crucial. La capacidad para
reconocer y regular las emociones en uno mismo y en los demas permite una mayor
efectividad en la resolucion de conflictos (Al-Hamdan et al., 2019; Aseery et al., 2023).
Estos hallazgos podrian estar relacionado con las habilidades intrapersonales e
interpersonales que la IE fomenta. La habilidad para reconocer y entender las emociones
permite a las enfermeras anticipar y evitar posibles conflictos (Littlejohn, 2012; Raghubir,
2018). Ademas, la autorregulacion emocional podria facilitar la toma de decisiones mas
objetiva durante situaciones conflictivas, favoreciendo soluciones méas efectivas y menos
polarizadas (Peng et al., 2021). Por lo que estos hallazgos tienen implicaciones practicas
para el contexto peruano. Dadas las particularidades culturales y organizacionales de este
entorno, la relacién entre la IE y el manejo de conflictos adquiere un significado especial
(Aseery et al., 2023; Crivillero et al., 2022). Pues las enfermeras en este contexto
enfrentan desafios emocionales y conflictos relacionados con factores especificos que
podrian ser mitigados efectivamente a traves del desarrollo de habilidades de IE.

Los hallazgo también indicaron de una relacion positiva entre el manejo de conflictos y
la satisfaccion laboral en enfermeras respalda estudios previos que han identificado una
conexion similar en diversas profesiones (Kunaviktikul et al., 2000; Montoro-Rodriguez



& Small, 2006). Un manejo efectivo de conflictos puede contribuir a un ambiente de
trabajo armonioso, mejor colaboracion y productividad, en Gltima instancia, una mayor
satisfaccion laboral (Kaitelidou et al., 2012). En este sentido, las enfermeras que emplean
estrategias efectivas de manejo de conflictos tienden a experimentar una mayor
satisfaccion laboral, lo que puede resultar en un ambiente de trabajo mas armonioso y al
mantenimiento de relaciones interpersonales sélidas con colegas y pacientes (I. H. Chen
et al., 2015). Asi, un manejo eficaz de conflictos permite a las enfermeras abordar y
resolver de manera efectiva las tensiones y discrepancias en el trabajo, lo que puede
contribuir a un mejor ambiente de trabajo y, en Gltima instancia, a una mayor satisfaccion
laboral.

La mediacion del manejo de conflictos en la relacién entre la inteligencia emocional y la
satisfaccion laboral emerge como una contribucion significativa al cuerpo de
investigacion en el &mbito de la enfermeria. Esta relacion tripartita no solo amplia el
entendimiento del papel de la inteligencia emocional en contextos laborales de alta carga
emocional, sino que también destaca la importancia del manejo de conflictos como un
mediador crucial (Aseery et al., 2023; Herland, 2022). Aunque la literatura previa ha
explorado la mediacion de otros constructos, como el apoyo social (Singh & Nayak, 2015)
y el compromiso laboral (Tamta & Rao, 2017), el presente estudio se distingue al
enfocarse en el manejo de conflictos como un mediador menos explorado (Aqgad et al.,
2019). La inteligencia emocional ha sido correlacionada con el manejo de conflictos en
otros entornos laborales y educativos (Shafait et al., 2021; Valente et al., 2020), pero su
relacion en la enfermeria representa una brecha significativa en el conocimiento existente
que este estudio busca llenar. Los resultados obtenidos muestran una relacion positiva y
significativa entre la inteligencia emocional y el manejo de conflictos. Esta relacion
positiva se alinea con los estudios anteriores que han demostrado que individuos con alta
inteligencia emocional son mejores para manejar conflictos (Al-Hamdan et al., 2019;
Chang, 2015). Ademas, se confirmo la relacién positiva entre el manejo de conflictos y
la satisfaccion laboral. Este hallazgo es consistente con investigaciones previas que
sugieren que un efectivo manejo de conflictos estd asociado con mayores niveles de
satisfaccion laboral (Delgado et al., 2022; Peng et al., 2021). La capacidad para manejar
conflictos efectivamente no solo contribuye a un ambiente de trabajo mas armonioso, sino
que también favorece el mantenimiento de relaciones interpersonales sélidas con colegas
y pacientes. Este resultado proporciona una explicacion mecanicista al como la
inteligencia emocional podria influir en la satisfaccion laboral: a través de la mediacion
del manejo de conflictos (Herland, 2022). Los hallazgos de este estudio tienen
implicaciones significativas mas alla del &mbito de la enfermeria. Dado que el manejo de
conflictos se presenta como un mediador clave, programas de formacién y desarrollo
profesional podrian beneficiarse de incorporar técnicas especificas de manejo de
conflictos, especialmente en ocupaciones con alta carga emocional y social. Sin embargo,
es crucial considerar las variables contextuales, como la cultura organizacional y las
normas sociales, que podrian influir en la eficacia de tales programas (Delak & Sirok,
2022).



Limitaciones

La muestra de enfermeras del estudio podria no ser representativa de la poblacién general
de enfermeras, lo que limita la generalizacion de los resultados. Futuras investigaciones
podrian abordar esta limitacion mediante la utilizacién de muestras mas amplias y
diversas, incluyendo enfermeras de diferentes especialidades, niveles de experiencia y
ubicaciones geogréaficas. Una de las limitaciones mas notables del estudio es el uso de un
disefio transversal, que impide establecer relaciones causales entre la inteligencia
emocional, el manejo de conflictos y la satisfaccion laboral. Futuras investigaciones
podrian beneficiarse de un disefio longitudinal para explorar las dindmicas temporales
entre estas variables. Ademas, el muestreo no probabilistico limita la generalizacion de
los resultados, especialmente considerando que el estudio se focalizo en un solo pais y en
una profesion especifica. Es necesario sefialar la presencia de posibles variables de
confusion que no se controlaron en este estudio, como la experiencia laboral, el nivel de
educacion y el soporte organizacional. Estos factores podrian tener un impacto
significativo en la satisfaccion laboral y el manejo de conflictos, y por lo tanto, podrian
actuar como moderadores o mediadores en la relacion entre la inteligencia emocional y la
satisfaccion laboral. Dado el impacto significativo de las variables de estudio en la
satisfaccion laboral y el bienestar de las enfermeras, se sugiere que futuras investigaciones
exploren intervenciones especificas que puedan mejorar estas competencias. También
seria util replicar este estudio en diferentes contextos culturales y organizacionales para
validar la generalizabilidad de los resultados. Por altimo, se recomienda investigar el
papel de otras variables psicosociales que podrian mediar o moderar estas relaciones.

Implicancias

Los hallazgos del presente estudio arrojan luz sobre la importancia de la inteligencia
emocional (IE) y el manejo de conflictos como predictores significativos de la
satisfaccion laboral en el contexto de la enfermeria. Los resultados confirmaron nuestras
hipotesis iniciales, estableciendo un vinculo solido entre estas variables. En particular, el
manejo de conflictos desempefié un papel mediador crucial en la relacion entre la IE y la
satisfaccion laboral, lo que tiene implicaciones profundas en diversas areas. Dado que la
IE influye en el manejo de conflictos, lo cual a su vez afecta la satisfaccion laboral, las
instituciones de atencién médica deberian implementar programas de formacion
especificos para mejorar estas competencias emocionales en su personal. Asimismo, los
lideres y supervisores podrian beneficiarse de entrenamientos en habilidades de manejo
de conflictos, lo que podria conducir a un ambiente de trabajo mas armonioso y, en tltima
instancia, a una atencion al paciente mas efectivo. Las organizaciones deben reconocer
que la inversion en el desarrollo de habilidades emocionales y de manejo de conflictos no
es un gasto superfluo, sino una necesidad estratégica para mantener altos niveles de
satisfaccion laboral y, por ende, de calidad en la atencion al paciente. A nivel politico, las
autoridades sanitarias podrian considerar estos factores al elaborar politicas de retencion
de personal y bienestar laboral. Este estudio contribuye a la literatura existente al
identificar el manejo de conflictos como una variable mediadora en la relacion entre la 1E
y la satisfaccion laboral en el campo de la enfermeria. Esto sugiere una necesidad de



revisar y quizas expandir las teorias actuales que se centran exclusivamente en la IE o en
la satisfaccion laboral, para incorporar el rol del manejo de conflictos. Se recomienda
replicar este estudio en diferentes contextos geograficos y culturales para evaluar la
generalidad de los hallazgos. Ademas, futuras investigaciones podrian examinar el
impacto de intervenciones especificas destinadas a mejorar la IE y las habilidades de
manejo de conflictos en la satisfaccion laboral.

Conclusion

En conclusidn, este estudio ha demostrado la importancia de la inteligencia emocional y
el manejo de conflictos como predictores de la satisfaccion laboral en enfermeras. Los
hallazgos indican que el manejo de conflictos media la relacion entre la inteligencia
emocional y la satisfaccidn laboral, lo que sugiere que las enfermeras emocionalmente
inteligentes pueden experimentar una mayor satisfaccién laboral en parte debido a su
capacidad para manejar conflictos de manera efectiva.
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Tablas y Figuras

Manejo de

/ conflictos \

H3
Inteligencia Satisfaccion
emocional laboral
Figura 1. Modelo tedrico
Tabla 1. Informacion sociodemografica
Caracteristicas n %
Sexo Femenino 183 88,0
Masculino 25 12,0
Estado civil Soltero 82 39,4
Casado 97 46,6
Unién libre 16 7.7
Viudo 3 14
Divorciado 10 4.8
Condicion laboral Tercerizacion 4 19
Contrato 60 28,8
Plazo fijo 10 4.8
Nombrado 134 64,4
Tiempo laborando en el servicio  Menos de 1 afio 17 8,2
1 afio 20 9,6
2 a5 afios 42 20,2
Mas de 5 afios 129 62,0
Area en la que labora Critica 51 24,5
No critica 157 75,5

Tabla 2. Estadisticos descriptivos y correlaciones para las variables de estudio

Variable M DE A 1 2 3
Estilos de manejo de 0.22

conflicto 31.63 4.64 -

Inteligencia Emocional 79.09 8.98 -0.39 0.48**
Satisfaccion Laboral 95.26 23.38 -0.12 0.31** 0.19** -

Nota: M= Media, DE= Desviacion Estandar y A= Asimetria, o= Alpha de Cronbach. ™*p
<.001.
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Figura 2. Resultados del modelo estructural: a) incluyendo efecto
directo y b) excluyendo el efecto directo

Tabla 3. Hipotesis de investigacion sobre efectos indirectos y sus estimaciones

Hipotesis

95%Cl

Ruta en el modelo B p LL UL

Hipotesis 5a

Inteligencia emocional —

Manejo de conflictos —
Satisfaccion laboral 077 002 040 0.23
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