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Resumen

El conflicto organizacional es un fenémeno inherente a la interaccidn de los seres humanos en los
espacios de trabajo; sin embargo, su impacto puede variar desde efectos disfuncionales que afec-
tan las relaciones y el bienestar laboral hasta oportunidades de aprendizaje y fortalecimiento re-
lacional en el extremo opuesto. En este contexto, la inteligencia emocional emerge como una com-
petencia clave para comprender, regular y canalizar las emociones involucradas en situaciones
de conflictos organizacionales. El presente estudio tiene como objetivo analizar la influencia de la
inteligencia emocional en la resolucién de conflictos organizacionales, particularmente en su ca-
pacidad para transformar dindmicas disfuncionales en procesos orientados al bienestar laboral.
A partir de un enfoque cualitativo y de revisidn tedrica, se examinan los fundamentos de la inteli-
gencia emocional, la naturaleza del conflicto organizacional y la relacién entre ambos constructos.
Asimismo, se identifican estrategias emocionalmente inteligentes y prdcticas organizacionales que
favorecen la gestién constructiva del conflicto. Se argumenta que el desarrollo de competencias
emocionales en lideres y colaboradores contribuye a mejorar la comunicacién en los espacios de
trabajo, reducir la escalada de tensiones entre seres humanos y promover ambientes laborales mds
colaborativos y saludables. Se concluye que la inteligencia emocional no solo facilita la resolucion
de conflictos en las organizaciones, sino que constituye una capacidad organizacional estratégica
para el bienestar y la sostenibilidad de las relaciones laborales.
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Abstract

Organizational conflict is an inherent phenomenon in human interaction within the workplace;
however, its impact can range from dysfunctional effects, harming relationships and workplace
well-being, to opportunities for learning and relationship strengthening at the opposite end of the
spectrum. In this context, emotional intelligence emerges as a key competency for understanding,
regulating, and channeling the emotions involved in organizational conflict situations. The present
study aims to analyze the influence of emotional intelligence on organizational conflict resolution,
particularly regarding its capacity to transform dysfunctional dynamics into processes oriented
toward workplace well-being. Based on a qualitative approach and a theoretical review, the study
examines the foundations of emotional intelligence, the nature of organizational conflict, and the
relationship between these constructs. Additionally, it identifies emotionally intelligent strategies
and organizational practices that promote the constructive management of conflict. The findings
suggest that developing emotional competencies among leaders and employees helps to improve
workplace communication, reduce the escalation of interpersonal tensions, and promote healthier,
more collaborative work environments. The study concludes that emotional intelligence not only
facilitates conflict resolution within organizations but also constitutes a strategic organizational
capability for the well-being and sustainability of workplace relationships.

Keywords: emotional intelligence, conflict resolution, workplace well-being.

INTRODUCCION

En el contexto organizacional moderno, ca-
racterizado por entornos altamente dind-
micos, mercados sumamente competitivos
y una constante presién por alcanzar resul-
tados eficientes, el conflicto emerge como
un fenédmeno inherente a la interaccion hu-
mana ya que constituye una consecuencia
natural derivada de la convivencia y de la
colaboracién entre individuos con experien-
cias y expectativas distintas. Lejos de ser un
elemento interpretado como exclusivamen-
te negativo, el conflicto puede representar
tanto una fuente de tensién y deterioro en

las relaciones laborales como una oportu-
nidad para el aprendizaje, la innovacién y
el fortalecimiento organizacional ya que la
existencia de diferencias de opiniones, inte-
reses, valores o formas de trabajo entre los
miembros de una organizaciéon no implica
necesariamente consecuencias desfavora-
bles; por el contrario, cuando estas diferen-
cias son abordadas de manera adecuada,
pueden convertirse en un motor para la ge-
neracion de nuevas ideas, el andlisis critico
de los procesos y la bisqueda de soluciones
mds creativas y eficaces. No obstante, el im-
pacto que el conflicto genera dentro de la
organizacion depende en gran medida de
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la manera en que es percibido, gestionado
y resuelto por los individuos, los grupos de
trabajo y los lideres dentro de la organiza-
cion.

En este sentido, la inteligencia emocional
ha adquirido una creciente relevancia como
una competencia especialmente importante
para la gestién efectiva de las relaciones in-
terpersonales dentro de las organizaciones.
Entendida como la capacidad de percibir,
comprender, regular y utilizar las emociones
de manera efectiva, la inteligencia emo-
cional permite a los individuos enfrentar si-
tuaciones conflictivas complejas con mayor
equilibrio, autocontrol y empatia favorecien-
do respuestas mds respetuosas, reflexivas y
constructivas orientadas a la bldsqueda de
soluciones. Su papel resulta especialmente
significativo en contextos donde las emocio-
nes influyen directamente en la comunica-
cion, la negociacion, la toma de decisiones
y la convivencia entre los miembros de la
organizacion. En escenarios de alta presion,
cambios constantes o incertidumbre, la inte-
ligencia emocional contribuye a reducir los
efectos negativos del estrés, fortalece la ca-
pacidad de adaptacién y promueve una cul-
tura basada en el respeto, la cooperacion y
la confianza mutua. Desde esta perspectiva,
el desarrollo de la inteligencia emocional no
solo representa un beneficio para el creci-
miento personal de los trabajadores, sino
que también constituye una herramienta es-
tratégica para las organizaciones.

A partir de lo anterior, el presente estudio
tiene como propdsito analizar la influencia
de la inteligencia emocional en la resolucién
de conflictos organizacionales y su impacto

en el bienestar laboral, mediante un enfo-
que cualitativo de revision teédrica. Se busca
integrar los principales aportes conceptua-
les y empiricos desarrollados en torno a es-
tos constructos, considerando las diferentes
perspectivas tedricas y los hallazgos deriva-
dos de investigaciones recientes. El propo-
sito es ofrecer una comprensién mds amplia
e integral de su interrelaciéon y destacar su
relevancia en la gestion organizacional con-
tempordnea.

MARCO TEORICO
Inteligencia Emocional

La inteligencia emocional (IE) ha sido am-
pliamente estudiada como un conjunto de
habilidades que permiten a los individuos
percibir, comprender y regular sus emocio-
nes y comprende las emociones de los de-
mds. De acuerdo con Peter Salovey y John
D. Mayer (1990), la inteligencia emocional
constituye un sistema de capacidades cogni-
tivas vinculadas al procesamiento emocional.
Posteriormente, Daniel Goleman (1995) am-
plié este enfoque al dmbito organizacional,
destacando su relevancia en el liderazgo y
en la gestion de relaciones interpersonales.

La inteligencia emocional, concebida como
la capacidad de gestionar de manera cons-
ciente las emociones propias y entiende las
de los demds (Hasibuan et al., 2023), se
configura como un recurso estratégico en las
organizaciones, al incidir tanto en la calidad
del clima laboral como en el desarrollo de
relaciones interpersonales mds equilibradas

y funcionales (Elayan et al., 2023; Hasibuan
et al., 2023).
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En el dmbito laboral, la inteligencia emocio-
nal se asocia con la capacidad de adapta-
cion, el manejo del estrés y la mejora en las
interacciones sociales. En este sentido, (Bied-
ma Ferrer, 2021) sefiala que las competen-
cias emocionales influyen directamente en la
efectividad del desempefio organizacional y
en la calidad de las relaciones laborales.

Asimismo, la inteligencia emocional favorece
la construccién de entornos organizacionales
mds colaborativos, al facilitar procesos de co-
municacién y entendimiento entre los miem-
bros de una organizacién (Zequeira, 2012).

Inteligencia emocional y resolucién de
conflictos

La relacién entre inteligencia emocional (IE) y
resolucién de conflictos es central en el and-
lisis organizacional contempordneo. Diversos
estudios han demostrado que los individuos
con altos niveles de |IE presentan mayores
habilidades para gestionar conflictos de ma-
nera efectiva. En su primera mencién, Prieto,
Urdaneta y Rivas (2023) sefialan que la in-
teligencia emocional fortalece competencias
como la empatia, la comunicacién efectiva
y el asertividad, facilitando la resolucién de
conflictos interpersonales. Posteriormente,
Prieto et al. (2023) destacan que estas ha-
bilidades permiten transformar situaciones
conflictivas en oportunidades de didlogo y
construccion conjunta de soluciones.

De manera complementaria, Martin Rodri-
guez y Lujan Henriquez (2021), afirman que
la regulacion emocional es un elemento clave
en la gestién de conflictos, ya que permite re-
ducir la capacidad de reaccién emocional y

favorecer respuestas mds racionales. En este
mismo sentido, Salguero Barba y Garcia Sal-
guero (2024), indican que los lideres con alta
inteligencia emocional promueven ambientes
de confianza y comunicacién abierta, lo que
facilita la resolucion efectiva de conflictos.

Estrategias de resolucién de conflictos
basadas en inteligencia emocional

El desarrollo de la inteligencia emocional se
traduce en la aplicacién de estrategias es-
pecificas para la gestidon de conflictos. Entre
las mds relevantes se encuentran la comuni-
cacioén asertiva, la escucha activa, la empa-
tia y la autorregulacion emocional.

Estas estrategias permiten a los individuos
comprender las perspectivas de los demds,
expresar sus propias emociones de mane-
ra adecuada y construir soluciones colabo-
rativas. En este sentido, Martin Rodriguez y
Lujdn Henriquez (2021), destacan la impor-
tancia del mindfulness como una herramien-
ta para mejorar la regulaciéon emocional en
situaciones conflictivas.

Asimismo, Prieto et al. (2023), subrayan que
la aplicacién de estas habilidades contribu-
ye a la prevencién de conflictos y al forta-
lecimiento de las relaciones interpersonales
dentro de las organizaciones.

Inteligencia emocional y bienestar laboral

El bienestar laboral constituye una dimensidn
clave en el estudio de las organizaciones,
particularmente desde un enfoque cualita-
tivo que considera la experiencia subjetiva
de los trabajadores. En este contexto, la in-
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teligencia emocional influye en la manera en
que los individuos perciben y enfrentan las
situaciones laborales.

Gallegos Montero y Terdn Merino (2024),
sefialan que existe una relacién positiva
entre inteligencia emocional y satisfaccién
laboral, evidenciando que los trabajado-
res con mayores competencias emocionales
presentan menores niveles de estrés y mayor
compromiso organizacional.

Asimismo, Rosero Ordéiiez (2025), indica
que la inteligencia emocional contribuye a la
resiliencia organizacional y a la construccién
de entornos laborales saludables, al facilitar
la adaptacién al cambio y la gestién efecti-
va de conflictos.

Gestion emocional individual

Los participantes sefialaron que la capaci-
dad para reconocer y regular sus emociones
influye directamente en la forma en que en-
frentan situaciones conflictivas. Se identificé
que aquellos individuos con mayor autocon-
ciencia emocional tienden a evitar respues-
tas impulsivas, favoreciendo una comunica-
cién mds reflexiva.

En ese mismo sentido, emergié la autorre-
gulacién como un elemento clave, ya que
permite mantener el control emocional en
contextos de tensidn, reduciendo la escala-
da del conflicto.

Dindmicas de resolucion de conflictos

En relacién con la resolucion de conflictos,
este estudio argumenta que evidencian que

la inteligencia emocional facilita el uso de
estrategias como la comunicacién asertiva,
la escucha activa y la empatia. Estas habi-
lidades permiten comprender las perspec-
tivas de los otros actores involucrados, pro-
moviendo soluciones colaborativas.

Percepcion del bienestar laboral

Desde una perspectiva tedrica, se sostiene
que el uso de habilidades de inteligencia
emocional por parte de los trabajadores se
asocia con la percepcién de entornos labo-
rales mds positivos, en los que predominan
relaciones interpersonales saludables y una
disminucién en los niveles de estrés.

De acuerdo a lo citado, se identificé que
la adecuada resolucidon de conflictos inci-
de directamente en la satisfaccién laboral,
generando un sentido de estabilidad y con-
fianza dentro de la organizacién. Desde una
perspectiva cualitativa, este estudio aporta
una comprension mds profunda de las ex-
periencias subjetivas de los individuos,
evidenciando que la inteligencia emocional
no solo influye en la resolucién de conflictos,
sino también en la percepcién del entorno
laboral y en la construccién del bienestar.

Conflicto organizacional

El concepto de conflicto organizacional se
ha abordado ampliamente en la literatura
académica, una razén para lo anterior pu-
diera ser el hecho de que el conflicto dentro
de las organizaciones es inevitable ya que
emana de la interaccién necesaria y natural
entre personas y unidades organizaciona-
les y al mismo tiempo por el hecho de que
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si el conflicto es bien gestionado pudiera
generar bienestar laboral en los emplea-
dos. Pondy (1967), aborda el conflicto como
un proceso dindmico que puede ser anali-
zado desde la perspectiva de etapas sub-
secuentes: conflicto latente, conflicto perci-
bido, conflicto sentido, conflicto manifiesto y
postconflicto. Por su parte Schmidt, S., & Ko-
chan, T. (1972), argumentan que el conflicto
se presenta cuando cominmente convergen
tres factores como fuente principal del con-
flicto (conflicto latente): la dependencia y la
magnitud de recursos compartidos, el grado
de autonomia o independencia que desean
tener y la diferencia percibida en las metas
planteadas.

Tipos de conflictos

En escenarios organizacionales en donde
los integrantes de grupos coinciden en sus
objetivos, tienen el mismo interés de lograr-
los e incluso llegan a un consenso sobre la
forma de lograr los objetos puede presen-
tarse situaciones conflictivas, sobre esto
(Khaiat, Slimane, Ramdane, (2024) mencio-
nan tres dimensiones para la clasificacién
de conflictos: la primera es conflictos de ta-
rea el cual implica que existe conflicto deri-
vado de la diversas formas de visualizar las
metas, la segunda es conflicto de proceso lo
que implica puntos de vista diferentes sobre
la manera de realizar las tareas y la dltima
es clasificarlo como conflicto de relaciones
o interpersonal el cual hace referencia con-
flictos personales entre individuos; por su
parte Jehn (1997), presenta un modelo que
relaciona esta clasificacion de conflictos
con la satisfaccion y el desempefio, mientras
que la presencia del conflicto de relaciones

representa un detrimento a la satisfaccién
del empleado y a su desempeiio, el con-
flicto de proceso solo representa detrimen-
to al desempefio pero no a la satisfaccién
y la presencia del conflicto de tarea tiende
a tener grupos mds productivos y efectivos,
asi mismo, se sugiere que la emocionalidad
se relaciona con los tres tipos de conflictos;
las emociones negativas han sido asociadas
con una baja satisfaccién del empleado,
los conflictos de tareas estdn fuertemente
relacionados a emociones negativas y los
conflictos de relaciones pueden carecer de
emociones; desde lo propuesto por este mo-
delo, los conflictos pueden escalar cuando
no se resuelven los problemas emocionales
delicados ya que los conflictos con elevada
carga emocional se percibieron como difici-
les de resolvery los conflictos significativos a
menudo presentaban estados emocionales
negativos.

Como sefialan De Dreu, Dierendonck y Di-
jkstra (2004), el conflicto implica de manera
intrinseca activacion de estados emociona-
les tales como enojo, disgusto y temor. Esta
dindmica no solo representa una amenaza
a la autoestima de cada individuo, sino que
ademds demanda contar con herramientas
cognitivas para afrontar la situacion. En su
modelo argumentan que si el conflicto no se
maneja de manera adecuada puede haber
consecuencias a largo plazo en la salud y
bienestar del individuo y que a su vez una
pobre percepcion de bienestar podria pro-
vocar conflictos en las organizaciones.

El conflicto organizacional se presenta
como un fenédmeno de naturaleza ambiva-
lente: mientras posee el potencial de com-
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prometer el bienestar emocional de los in-
dividuos, actua simultdneamente como un
catalizador para el fortalecimiento del ca-
rdcter personal (Pondy, L., 2017, p. 308). De
forma complementaria a lo previamente
sefialado Bodtker y Katz (2001), argumen-
tan que los individuos interpretan situa-
ciones organizacionales bajo la perspec-
tiva de sus emociones lo cual tiene como
consecuencia la generaciéon de conflictos
no necesariamente relacionados con las
metas y si potencializados por las emocio-
nes latentes en el individuo por lo que po-
seer conciencia emocional representa una
habilidad para la resolucién de conflictos
(Abiodun, A., 2014, p. 131), asi mismo, la ca-
pacidad de regular las emociones repre-
senta un factor individual que promueve
una respuesta asertiva a los conflictos que
se presentan en toda organizacién (Gilin,
Leiter, y LeBlanc, 2015).

Bienestar laboral

El bienestar laboral se ha consolidado como
un constructo central en el estudio del com-
portamiento organizacional contempordneo,
al integrar dimensiones afectivas, psicolégi-
cas y sociales de la experiencia de trabajo.
Mds alld de la satisfaccién laboral tradicio-
nal, el bienestar implica la presencia de es-
tados emocionales positivos, la percepcion
de equilibrio entre demandas y recursos, y la
capacidad del individuo para desarrollarse
y funcionar de manera éptima dentro de su
contexto organizacional (Biggio & Cortese,
2013). En este sentido, la evidencia reciente
enfatiza que el bienestar laboral es un fe-
némeno multidimensional influido por facto-
res individuales, relacionales y estructurales,

cuya comprensidn requiere un enfoque sis-
témico y multinivel (Pandey et al., 2025).

Desde una perspectiva estratégica, el bien-
estar laboral no solo constituye un resultado
deseable en si mismo, sino también un pre-
dictor clave del desempeiio organizacional.
La literatura muestra que los recursos labo-
rales como el apoyo organizacional, el lide-
razgo efectivo y las condiciones de trabajo
saludables impactan simultdneamente en el
bienestar de los empleados y la productivi-
dad, reforzando la idea de que ambos ele-
mentos son interdependientes y no excluyen-
tes (Nielsen et al., 2017).

Asimismo, revisiones recientes destacan que
el deterioro del bienestar se asocia con con-
secuencias negativas como agotamiento,
menor compromiso organizacional y afec-
taciones en la salud mental, lo que genera
costos significativos tanto para los indivi-
duos como para las organizaciones (Khalid
& Syed, 2024).

En este marco, uno de los factores que in-
cide de manera directa en el bienestar la-
boral es la presencia y gestién del conflicto
organizacional. El conflicto, particularmente
en su dimensidn relacional, ha sido consis-
tentemente vinculado con niveles mds bajos
de bienestar psicoldgico, debido a que ge-
nera tensidon emocional, desgaste interper-
sonal y percepciones negativas del entorno
de trabajo (Dijkstra et al., 2005). De manera
complementaria, estudios han demostrado
que el estrés derivado del conflicto puede
reducir el bienestar de los empleados, aun-
que este efecto puede ser amortiguado me-
diante mecanismos adecuados de gestidn
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y apoyo organizacional (Giebels & Janssen,
2005). En consecuencia, no es la existencia
del conflicto en si misma la que determina
el deterioro del bienestar, sino la forma en
que este es percibido, gestionado y resuelto
dentro de la organizacion.

Inteligencia emocional

La inteligencia emocional emerge como un
recurso clave para comprender la relacién
entre conflicto y bienestar laboral. Defini-
da como la capacidad para percibir, com-
prender, regular y utilizar las emociones de
manera efectiva, la inteligencia emocional
permite a los individuos afrontar situaciones
interpersonales complejas con mayor adap-
tabilidad y control emocional. De acuerdo
a estudios citados se ha demostrado que la
inteligencia emocional se asocia positiva-
mente con el bienestar laboral, al favorecer
la regulacién emocional, la resiliencia y la
construccién de relaciones interpersonales
saludables (Karimi et al., 2021). Asimismo,
la evidencia indica que tanto la inteligencia
emocional de los empleados como la de sus
lideres influye en la satisfaccién laboral y el
desempefio, lo que subraya su relevancia
como competencia organizacional (Sy et al.,
2006).

Particularmente en contextos de conflicto,
la inteligencia emocional desempefia un
papel mediador y moderador. Por un lado,
facilita la adopcién de estrategias construc-
tivas de resolucidn de conflictos, basadas
en la comunicacién efectiva, la empatia y la
busqueda de soluciones colaborativas. En
este sentido, un metaandlisis realizado por
Schlaerth et al. (2013), confirma que la inteli-

gencia emocional se relaciona positivamen-
te con el manejo constructivo del conflicto,
especialmente en competencias de lideraz-
go. Por otro lado, la inteligencia emocional
contribuye a mitigar los efectos negativos
del conflicto sobre el bienestar, al permitir
una mejor gestién de las emociones asocia-
das a situaciones de tensién interpersonal.

Evidencia empirica reciente refuerza esta
relacién. El estudio de Choi et al. (2024), de-
muestra que el conflicto relacional afecta
negativamente el comportamiento organi-
zacional a través del deterioro del bienes-
tar afectivo, y que la inteligencia emocional
interviene en esta dindmica, reduciendo su
impacto adverso. De manera similar, Pa-
rent-Lamarche y Saade (2024), encontraron
que el conflicto interpersonal se asocia ne-
gativamente con el bienestar psicoldgico en
el trabajo, mientras que la inteligencia emo-
cional se vincula positivamente con este, ac-
tuando como un recurso protector que favo-
rece la adaptacién y el equilibrio emocional.

Resolucion de conflictos
organizacionales

El presente andlisis tedrico sugiere que el
bienestar laboral no puede comprenderse
de manera aislada de las dindmicas inter-
personales que ocurren en las organiza-
ciones. La inteligencia emocional y la re-
solucion efectiva de conflictos constituyen
mecanismos fundamentales para preser-
var y promover el bienestar, al transformar
situaciones potencialmente disfuncionales
en oportunidades de aprendizaje, cola-
boraciéon y fortalecimiento de las relacio-
nes laborales. En este sentido, fomentar el
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desarrollo de competencias emocionales
en los individuos y en los lideres organi-
zacionales no solo contribuye a mejorar la
calidad de las interacciones, sino que tam-
bién representa una via estratégica para
la construccion de entornos laborales mds
saludables, sostenibles y orientados al
bienestar.

Este enfoque metodoldgico resulta pertinen-
te para el objetivo del estudio, es analizar la
influencia de la inteligencia emocional en la
resolucion de conflictos organizacionales,
particularmente en su capacidad para trans-
formar dindmicas disfuncionales en procesos
orientados al bienestar laboral. A continua-
cién, se muestra en Figura 1, el modelo con-
ceptual propuesto para este estudio:

Figura 1. Modelo Conceptual

Conflicto

Bienestar Laboral (VD)

1 . .
1 * Satisfaccion laboral
1
i i Clima
1
1
1
1
1

4

organizacional
* Compromiso
organizacional

Nota. Elaboracién propia con base en

I
\ ¢ Conflictodetarea !
— = e Conflictode |
1
! proceso ;
. 1
organizacional L et |
Inteligencia

emocional (VI)

i * Autoconciencia
|+ Autorregulacién
| * Empatia
| » Habilidades

Mayer et al. (2016), Goleman (2017),

Schlaerth et al. (2013) y Lee & Wong (2017).

El modelo conceptual evidencia que la inte-
ligencia emocional no actia de forma aisla-
da, sino como un eje regulador del compor-
tamiento organizacional. Su influencia sobre
el bienestar laboral se produce tanto de ma-
nera directa como indirecta a través de la
gestién del conflicto organizacional.

En este sentido, el modelo propone que las
organizaciones que desarrollan competencias
emocionales en sus colaboradores logran:

- Mayor cohesién de equipos

«  Menorincidencia de conflictos destructivos
- Mayor bienestar psicoldgico

«  Mejores niveles de desempefio
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METODO

El presente estudio se desarrolla bajo un
enfoque cualitativo de tipo descriptivo y do-
cumental, orientado al andlisis del papel de
la inteligencia emocional en la resolucién de
conflictos organizacionales y su relacién con
el bienestar laboral.

El alcance descriptivo permite caracterizary
sistematizar los principales aportes tedricos
y empiricos en torno a las categorias de es-
tudio: inteligencia emocional, resolucién de
conflictos y bienestar laboral, sin pretender
establecer relaciones causales, sino ofrecer
una comprensién integrada del fenémeno
en el contexto organizacional.

El disefio es no experimental y de corte
transversal, dado que se basa en el andli-
sis de informacién existente en un periodo

determinado, sin manipulacion de variables
ni intervencion directa en el entorno de es-
tudio.

La estrategia metodoldgica se sustenta en
la revision documental, mediante la selec-
cién, andlisis y sintesis de literatura cienti-
fica proveniente de articulos indexados, li-
bros especializados y reportes académicos
relevantes. Para ello, se consideraron crite-
rios de inclusién como pertinencia temdtica,
actualidad y rigor académico de las fuentes.

El andlisis de la informacidn se realizé a tra-
vés del andlisis de contenido, lo que per-
mitié identificar categorias, patrones con-
ceptuales y relaciones entre los constructos
estudiados, facilitando la integracion de un
marco interpretativo sobre la influencia de
la inteligencia emocional en la gestién de
conflictos y su impacto en el bienestar la-
boral.

Tabla 1. Operacionalizacién de variables del modelo conceptual

Variable Dimensiones

Indicadores

Fuente teorica

Autoconciencia
emocional

Inteligencia
emocional (VI)

Reconocimiento de
emociones propias

Mayer et al. (2016);
Goleman (2017)

Autorregulacién
emocional

Control de impulsos
emocionales

Goleman (2017)

Empatia

Comprensién
emocional de otros

Salovey & Mayer
(1990); Lee & Wong
(2017)

Habilidades
sociales

Interaccidn efectiva

Schlaerth et al.
(2013)

La inteligencia emocional como herramienta clave en la resolucién de conflictos organizacionales:
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Conflicto Conflicto de tarea Diferencias sobre De Dreu & Weingart

organizacional objetivos laborales | (2017)

(VM) Conflicto de proceso | Distribucién de tareas | DeChurch & Marks
y responsabilidades | (2001)

Conflicto relacional

Jehn (1995); De
Dreu (2017)

Tensiones
interpersonales

Bienestar laboral Satisfaccién laboral

Nivel de satisfaccién | I[rawan (2024)

(VD) con el trabajo
Compromiso Vinculo con la Lee & Wong (2017)
organizacional organizacion
Elaboracién propia
DISCUSION modelos como los de Salovey y Mayer (1990)

La inteligencia emocional se operacionali-
za como una competencia multidimensional
que integra procesos intrapersonales e in-
terpersonales, mientras que el conflicto or-
ganizacional se conceptualiza como un fe-
némeno tridimensional que incluye aspectos
de tarea, proceso y relaciones interpersona-
les.

En este sentido, se considera al bienestar
laboral como un constructo que incorpora
diferentes factores como: emocionales, cog-
nitivos y organizacionales, manifestando la
calidad de la experiencia del trabajador
dentro de la organizacion.

Los resultados presentados evidencian que
la inteligencia emocional es un recurso es-
tratégico para la gestion de conflictos or-
ganizacionales y el fomento del bienestar
laboral. Por otra parte esta relacién ha sido
detalladamente documentada en diversos

y Goleman (1995, 1998), la evidencia cien-
tifica demostrada entre 2017 y 2026 permi-
te profundizar en el entendimiento de este
fendmeno al evidenciar que la inteligencia
emocional no solo ayuda la regulacién emo-
cional individual, sino que coadyuva en pro-
cesos organizacionales relacionados con el
liderazgo, la cooperacién, la adaptacion al
cambio y la sostenibilidad del bienestar en
el trabajo.

En consecuencia los hallazgos demuestran
que las competencias de autoconciencia,
autorregulaciéon, empatia y habilidades so-
ciales implican mecanismos fundamentales
para encarar los conflictos de manera cons-
tructiva. Esta demostracion converge con el
modelo de habilidades de Salovey y Mayer
(1990), sin embargo en las fuentes docu-
mentales recientes se amplia dicho enfoque
al evidenciar que estas competencias dis-
minuyen las respuestas defensivas, e impul-
san la confianza interpersonal y ayudan a
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la negociacién colaborativa en equipos de
trabajo. En una revisién detallada de Mama-
ta y Kavilal (2025) identifican que las lineas
de investigacién mds consolidadas vincu-
lan la inteligencia emocional con los estilos
de gestién de conflictos, el liderazgo y los
resultados organizacionales, poniendo de
manifiesto la necesidad de descubrir mas
modelos que expliquen de manera integra-
da estos constructos.

En este sentido, los resultados encontrados
muestran consistencia con el metaandlisis
de Schlaerth, Ensari y Christian (2013), don-
de se demostré que hay una g asociacion
positiva entre la inteligencia emocional y la
gestién constructiva de los conflictos, dejan-
do de manifiesto que los individuos con ma-
yores niveles de inteligencia emocional usan
con mayor frecuencia estrategias colabora-
tivas enfocadas a la resolucién de proble-
mas y a la busqueda de beneficios mutuos.

Un aporte importante reciente consiste en
demostrar que al tener la inteligencia emo-
cional se vuelve una estrategia moderadora
frente consecuencias no gratas del conflicto
interpersonal. Choi et al. (2024), mediante
un disefio longitudinal, evidenciaron que el
bienestar afectivo media la relacién entre el
conflicto relacional y las conductas labora-
les contraproducentes, por el contrario que
la inteligencia emocional atenta significa-
tivamente dichos efectos. Estas evidencias
sugieren que los trabajadores que son mas
emocionalmente competentes experimentan
menos malestares de cara al conflicto, sino
que también presentan menor probabilidad
de desarrollar comportamientos que afecten
el desempeiio individual y colectivo. Estos

hallazgos refuerzan los resultados de que la
inteligencia emocional funciona como una
herramienta de proteccién frente a las de-
mandas emocionales del entorno laboral.

Porlo anterior, la inteligencia emocional con-
tribuye a conservar el bienestar psicolégico
incluso en contextos organizacionales carac-
terizados por cambios tecnoldgicos, trabajo
hibrido y elevados niveles de incertidumbre
y cambios constantes ante las demandas de
un mundo globalizado. Por lo que las inves-
tigaciones desarrolladas en escenarios de
teletrabajo evidencian que la inteligencia
emocional disminuye los conflictos interper-
sonales y ayudan el bienestar psicoldgico,
ejerciendo como una herramienta de adap-
tacion frente a nuevas formas de organiza-
cion del trabajo. Por lo que los resultados
adquiridos son muy importantes ya que, en
consecuencia, de las constates transforma-
ciones del entorno laboral post pandemia se
vuelto critico la necesidad de reforzar com-
petencias socioemocionales que coadyuven
a enfrentar la complejidad de las relaciones
organizacionales.

Por otra parte, los hallazgos encontrados en
cuanto a el bienestar laboral, convergen con
estudios que identifican una relacién positi-
va entre inteligencia emocional, satisfaccion
laboral, compromiso organizacional y salud
psicoldgica. Los datos encontrados indican
que los colaboradores que tienen mayores
competencias emocionales presentan me-
nores niveles de agotamiento emocional y
sindrome de burnout, por lo que demuestran
mayor capacidad para sobrellevar las de-
mandas del trabajo sin sacrificar su bienes-
tar.

La inteligencia emocional como herramienta clave en la resolucién de conflictos organizacionales:
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Desde una perspectiva tedrica, los hallazgos
nos ayudan a entender la inteligencia emo-
cional como un recurso organizacional es-
tratégico mds que como atributo individual.
Esta idea converge con otras perspectivas
contempordneos de la psicologia organiza-
cional positiva, en los que se sostiene que
las competencias emocionales coadyuvan
a la resiliencia, contribuyen a la adaptacion
al cambio e impulsan culturas organizacio-
nales que se distinguen por la confianza, la
cooperacién y el aprendizaje continuo. En
suma, la inteligencia emocional se deberia
comprender como una competencia trans-
versal que impcta en procesos de liderazgo,
comunicacién, toma de decisiones, resolu-
cién de conflictos y bienestar organizacional.
Sin embargo, la revisién de la literatura nos
ayudo identificar importantes vacios de in-
vestigacion. Si bien existe suficiente evi-
dencia sobre la relacién entre inteligencia
emocional y conflicto organizacional, pre-
valecen los estudios de corte transversal, lo
que limita la posibilidad de establecer rela-
ciones causales. La revision bibliométrica de
Mamata y Kavilal (2025) concluye que atn
es limitada la existencia de modelos inte-
gradores que manifiesten al mismo tiempo
la interaccién entre inteligencia emocional,
liderazgo, conflicto, bienestar y desempefio
organizacional, poniendo de manifiesto esta
drea como una prioridad para futuras inves-
tigaciones.

Otra limitacién observada es la poca pro-
duccién cientifica centrada en organiza-
ciones latinoamericanas. La mayor parte
de la evidencia procede de Europa, Asia y
Norteamérica, por lo que invita a desarro-
llar investigaciones empiricas en contextos

latinoamericanos que favorezcan el estudio
de factores culturales, estilos de liderazgo
y prdcticas de gestién del talento humano
sobre la relacién entre inteligencia emo-
cional y resolucién de conflictos. También
se considera en futuras investigaciones el
profundizar en metodologias longitudinales,
modelos de ecuaciones estructurales para
comprender con mayor precisién los meca-
nismos mediante los cuales la inteligencia
emocional influye sobre el bienestar laboral
y el desempefio organizacional.

Para finalizar, la contribucién mds importante
se enfoca a en integrar tres constructos que
habitualmente se analizan de manera inde-
pendiente: inteligencia emocional, resolu-
cion de conflictos organizacionales y bien-
estar laboral. En andlisis realizado evidencia
que la inteligencia emocional es un meca-
nismo articulador capaz de transformar los
conflictos en oportunidades de aprendizaje,
fortalecer la cooperacién y favorecer entor-
nos de trabajo saludables. Desde este en-
foque el desarrollo de competencias emo-
cionales debe considerarse una prioridad
estratégica para las organizaciones que
tengan como objetivo incrementar su sos-
tenibilidad, competitividad y capacidad de
adaptacidn frente a los desafios cambiantes
del entorno laboral contempordneo.

CONCLUSIONES

Desde el andlisis teérico realizado, se deter-
mina que la inteligencia emocional desem-
pefia un papel fundamental en la resolucién
de conflictos organizacionales, al consti-
tuirse como una herramienta clave para la
entender la importancia de la regulacién de
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las emociones en entornos de interaccidn
laboral. Su influencia no se limita al dmbito
individual, sino que trasciende hacia la di-
ndmica social, impactando directamente en
la calidad de las relaciones interpersonales
y en el clima organizacional.

La evidencia tedrica nos lleva a concluir que
los individuos con mayores competencias
emocionales tienden a manejar los conflic-
tos de manera mds constructiva, evitando
el aumento de tensiones y ayudando en los
procesos de comunicacidon basados en la
empatia, el asertividad y la escucha activa.
En este sentido, la inteligencia emocional
actlla como un mecanismo que proporcio-
na la transformacién del conflicto, de ser
un factor a una oportunidad para generar
aprendizaje organizacional y fortalecer de
vinculos laborales entre los colaboradores.

Asimismo, se pone de manifiesto una re-
lacion significativa entre una buena ges-
tién de los conflictos y el bienestar laboral.
Cuando los conflictos son gestionados de
manera efectiva, se disminuyen los niveles
de estrés, se eleva la satisfaccion laboral y
se fortalece un entorno de trabajo mds sa-
ludable y colaborativo. En caso contrario,
una mala gestién puede generar efectos
negativos en la salud emocional de los co-
laboradores, impactando su desempefio y
compromiso organizacional.

En este sentido, la inteligencia emocional
se coloca como una competencia estraté-
gica para las organizaciones modernas, no
solo por lo que ayuda en la adecuada ges-
tidn de la resolucién de conflictos, sino tam-
bién por su impacto en el fortalecimiento

de entornos laborales sostenibles. Tenien-
do en cuenta lo anterior, es fundamental
que las organizaciones integren el desa-
rrollo de habilidades emocionales dentro
de sus programas de formacién y gestién
del talento humano, con especial interés en
los niveles de liderazgo, donde impacto es
determinante para todos los miembros de
la organizacion. Asimismo, se evidencia la
necesidad de elaborar investigaciones em-
piricas que profundicen en esta relacién,
incorporando estudios de campo que ayu-
den a validar los planteamientos tedricos e
identificar variables mediadoras o modera-
doras que profundicen en el fenémeno. Por
tanto, se ayudaria a consolidar la inteligen-
cia emocional como un elemento estratégi-
co en la gestién organizacional orientada
al bienestar laboral.
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