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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general analizar el liderazgo emocional para la disminucién de los conflictos interperso-
nales en la empresa CORPOELEC, oficina de Santa Barbara del Zulia. La fundamentacion tedrica, estuvo sustentada en los
planteamientos de las cinco (5) habilidades emocionales sefialadas por Goleman; la autoconciencia, autorregulacion, motiva-
cién, empatia y habilidades sociales. El tipo de investigacion descriptiva y un disefio de campo. En este sentido, se selecciond
una muestra de cuarenta y nueve (49) sujetos, trabajadores y empleados de dicha empresa, a los cuales se les aplicé una
escala tipo Likert para obtener la informacién, la misma conté con cinco (5) alternativas de respuestas que van desde siempre
hasta nunca. Los hallazgos muestran que el bajo nivel de liderazgo emocional entre los integrantes de la empresa, la alta
conflictividad interpersonal y grupal, aunado a las principales fuentes de conflictos tales como: diferencia de perspectiva sobre
su rol en la empresa y el destino de esta, amenaza a perder su estatus y la falta de confianza entre los trabajadores, puede
afectar el desempefio organizacional. Se recomienda desarrollar competencias emocionales en los trabajadores, de manera
que afronten sus diferencias y con ello se pueda disminuir los niveles y las fuentes de conflictos.
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Emotional Leadership for the Reduction of Organizational Conflicts

Abstract

The research had as a general objective to analyze emotional leadership for the reduction of interpersonal conflicts in the CORPOELEC company, Santa
Bdrbara del Zulia office. The theoretical foundation was based on the approaches of the five (5) emotional skills pointed out by Goleman; self-awareness,
self-regulation, motivation, empathy and social skills. The type of descriptive research and a field design. In this sense, a sample of forty-nine (49) subjects,
workers and employees of said company, was selected, to which a Likert-type scale was applied to obtain the information, it had five (5) alternative answers
ranging from always to never. The findings indicate that low emotional leadership among employees, combined with high interpersonal and group conflict,
can negatively affect organizational performance. This is further compounded by key conflict sources like: Differing perspectives on individual roles within
the company and its future direction, threats to employees’ status, lack of trust among colleagues. Therefore, we recommend developing emotional com-
petencies in employees. This will enable them to address their differences, thereby reducing both the levels and sources of conflict within the organization.
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Introduccion.

El funcionamiento de las organizaciones se
debe a la coordinacion en la utilizacién de diferentes
elementos, recursos, naturales, tecnologias, equipos
y magquinarias, capital, sin embargo, hay uno que
sobresale por la importancia en todo el proceso
productivo y administrativo, ese es el humano, las
personas que laboran en dichas organizaciones.
En este sentido, Guardado (2019) sefala que
cada individuo tiene caracteristicas diferentes, en
temperamento, actitudes, actitudes, por lo tanto, al
compartir tiempo y actividades constantemente en las
organizaciones, puede generar conflictos.

Desde esa perspectiva, es necesario hacer
mencién que en la actualidad, las organizaciones,
segun Chiavenato (2020) se ven incluidas en un
contexto complejo, caracterizado por cambios
constantes y de incertidumbre, lo cual potencia los
factores generadores de conflictos sefialados en el
parrafo anterior. Por su parte David (2003) plantea
que los aspectos relacionados con la psicologia del
individuo, son relevantes fuentes de conflictos, sus
diferencias debido percepciones distintas en relacién
a su cultura, valores, cosmovision, son elementos que
facilitan el nacimiento de las contiendas.

Por otra parte, las personas frecuentemente se
enfrentan a escenarios de caracter emocional debido
a las situaciones de presion que viven dia a dia y que
son trasladadas hacia las organizaciones, generando
comportamientos generadores de conflictos, debido
a la actitud individualista generada por la lucha entre
las personas en pro de sus objetivos personales,
los cuales, algunas veces no coinciden con los de
otros. Esta circunstancias se presentan en todo tipo
de organizaciones, sean esta publicas o privadas, sin
embargo, en las primeras se pueden observar una
serie de elementos que reflejarian de una manera
explicita dicha situacion. La disputa de los empleados
publicos por mantener el equilibrio entre las exigencias
diarias de los usuarios, de los directores y la deficiencia
de recursos en algunos casos, causa un ambiente
de presién donde las relaciones interpersonales se
generan conflictivas.

La situacion sefhalada se puede evidenciar en
la empresa Corporacion Eléctrica de Venezuela,
CORPOELEC, la cual es una es de caracter publico
y tiene como objetivo prestar servicio de energia
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eléctrica a la poblacion. En este caso se hace
referencia a la oficina que funciona en la ciudad de
Santa Barbara, ubicada en el estado Zulia, donde
se ha observado un escenario caracterizado por
problemas de comunicacion, diferencias de criterios
entre los trabajadores y un ambiente de alta presion
producto de dinamica de trabajo que diariamente se
lleva a cabo.

La problematica expuesta, puede tener diferentes
causas, como el ambiente de cambio organizacional,
traslado de los problemas personales y cotidianos
de los integrantes de la organizacion hacia esta. Un
factor critico es la falta de un liderazgo emocional que
pueda canalizar todas las exigencias emocionales de
las personas para alcanzar los objetivos estratégicos.
En este sentido, es importante mencionar la existencia
de factores que inciden en el trabajador y producen
conflictos interpersonales, pero, también se debe
hacer mencién a la ausencia de gestion emocional,
tanto a nivel gerencial como operativo, agudizando los
conflictos interpersonales.

En respuesta a esta situacion, se realizd la
investigacion, cuyo objetivo fue analizar el liderazgo
emocionalparalagestiondeconflictosorganizacionales
en Corpoelec. Esto se plantea, debido a la relevancia
del liderazgo emocional en un ambiente de
incertidumbre. Sobre este aspecto, Goleman (2005)
plantea que las habilidades emocionales permiten
a los individuos, asumir actitudes que minimizan
conflictos en las relaciones. Estas habilidades son la
autoconciencia, autorregulaciéon, motivacion, empatia
y las habilidades sociales. Complementando esta
perspectiva, Reig (2003), sostiene que en el contexto
actual el liderazgo se basa en el desarrollo de
capacidades de manejo emocional y la identificacion
de estas en los otros, estar altamente motivados, ser
empaticos, contar con habilidades para tratar con los
demas, por lo tanto, podra afrontar de mejor manera
de gestionar los conflictos en la organizacion.

Los individuos que ejercen un liderazgo
emocional, tienen una incidencia positiva sobre sus
equipos, de alli radica su importancia, ya que, la
facilidad para detectar los estados emocionales del
lider a partir de la forma como su rostro expresa su
emocionalidad, ademas de sus gestos, la voz, mayor
sera su capacidad para transmitir sus emociones y
difundirla mas rapidamente a las personas que estan
a su cargo. En relacion a lo expuesto, cabe sefalar
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que la labor de los individuos en la organizacién es
significativa, por lo tanto, deben desempenarse de la
mejor manera y para ello es necesario un buen manejo
de sus emociones, que logren minimizar los conflictos
interpersonales en la organizacién, porque el éxito no
se logra simplemente con planes, estos deben ser
ejecutados y quienes tienen esa tarea deben contar la
mejor disposicion posible.

Asimismo, los resultados reflejados en este
texto son valiosos, debido a su aporte practico, ya
que los gerentes podran utilizar esta informacion
para percibir lo que estd pasando en la empresa y
con esto generar estrategias dirigidas a solucionar
la problematica presente, pero el beneficio no se
limita alli, los trabajadores tendran la oportunidad
de comprender algunos aspectos tanto emocionales
como de relaciones interpersonales que estan
afectando su desempefio, y que hasta ahora tal vez

on desconocidos por ellos.

Desarrollo Teodrico

El liderazgo emocional estd fundamentado en una
forma de ser lider, al respecto Reig (2003) sefala que
un verdadero lider tiene la habilidad de gestionar sus
emociones en funcion de encontrar un equilibrio en
su relacion con el contexto social y consigo mismo.
En otra palabra, un lider emocional es aquel que
logra manejar sus emociones en funcion de alcanzar
objetivos personales y colectivos

Para Rosete y Ciarrochi (2005) los nuevos
conceptos de liderazgos toman en cuenta los
aspectos emocionales, por su parte Garcia y
Extremera (2020) la inclusion del estudio sobre las
emociones es un aporte relevante para el desarrollo
del liderazgo, porque, en estos nuevos tiempos, los
lideres deben tener la capacidad de gestionar sus
emociones. En este sentido, cabe mencionar que el
liderazgo emocional se fundamenta en la Inteligencia
Emocional (IE), la cual segun Carpena (2010) se
refiere a las habilidades que pueden desarrollar las
personas en relacion al reconocimiento y control de
SuUs emociones.

Desde la perspectiva anterior, Conejero et al.
(2022) sefalan que la IE se ha estudiado desde
distintas perspectivas: tomando en cuenta las
habilidades humanas de las personas, estudiando
su personalidad y el caso de Goleman, quien se
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centra en las competencias emocionales. Esto ultimo,
segun Goleman et al. (2007) muestran que se puede
aumentar la inteligencia emocional en los individuos
por medio del incremento de sus competencias
emocionales.

En este orden, Goleman (1999), senala que la
IE implica aprender habilidades en el manejo de las
emociones. Esta se vincula a las aptitudes de los
individuos, de manera que desarrollen habilidades
en el manejo de las emociones, ademas, de acuerdo
a Cherniss y Goleman (2005), no solo se aprende
el como establecer un control sobre sus emociones,
ademas, se identifican también la de otros y con ello,
la posibilidad de generar empatia. Cabe mencionar
que estas habilidades hay que desarrollarlas, no son
inherentes al individuo, por tal motivo, las empresas
deben crear planes para que las personas desarrollen
estas habilidades.

Liderazgo desde
elementos de la IE

la perspectiva de los

El liderazgo emocional se cimenta en el desarrollo
de los elementos de la |IE, debido a la necesidad de
tener un control sobre las respuestas a las emociones,
en este sentido, Goleman (2005), plantea que hay
cinco dimensiones en la cuales se deben desarrollar
habilidades para gozar de inteligencia emocional. A
continuacion se describe cada uno de ellos:

Conocimiento de su mismo: El autoconocimiento
consiste en las capacidades del individuo de
reconocer sus emociones, este, logra identificarlos
como respuestas a diferentes contextos. Es descubrir
los propios estados de animo. Para Goleman vy
Cherniss (2013) los sujetos capaces de comprender
sus emociones, tienen la habilidad de tomar mejores
decisiones, dar un enfoque mas claro a su vida.
Esta capacidad es la base vital de tres aptitudes
emocionales, las cuales son:

Identificacion de sus emociones, conocerse a si
mismo, identificar si esta enojado, alegre, preocupado.
La segunda actitud, es poder evaluarse a si mismo,
después de reconocer sus emociones, el paso
siguiente el analisis de esas emociones, de esa
manera se puede moderar las respuestas a estas. La
tercera actitud es la autoconfianza, ser un individuo
que cree en sus capacidades para hacer frente a las
diferentes situaciones que enfrente.
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Destreza por las relaciones sociales: Para
Goleman (2005) uno de los elementos importantes
de la IE es la habilidad que tienen los sujetos de
establecer relaciones con otras personas, llevar a cabo
la comprensién del otro para llevar a cabo un proceso
de integracion, lo cual, se revierte en acuerdos de
negociacion y con ello la disminuciéon de conflictos.
Desde esta perspectiva, se observa la relevancia de
la destreza en establecer relaciones sociales, como
una dimensién determinante en la IE.

Motivacion: Existen diferentes definiciones de
motivacion, en este sentido, Newstrom (2011), sefala
que se trata de las fuerzas, el impulso acelerador de las
acciones de las personas en busca de sus objetivos.
En este orden, Chiavenato (2020) sehala que la
motivacion es un impulso, este mueve a las personas
para actuar, tomar decisiones, realizar acciones. Por
lo tanto, al hablar de motivacién se entiende como las
fuerzas que actuan en la personalidad del trabajador
tanto internas como externas que le permiten un
desarrollo psicoldgico dirigido al logro de las metas
impuestas por la organizacién y por su propias
necesidades de mejoramiento, todas las personas
tienen la necesidad de mejorar su condicion dentro
del ambiente donde se desenvuelve tanto laboral
como familiarmente.

Empatia: Para Carpena (2016) la empatia en la
organizacion, implica que los integrantes de estos,
sea capaz de comprender la situacion de los demas,
reconocer sus emociones, las causas de estas, para
asumir una posiciéon mas comprensiva. Seguidamente
se hace referencia a Moya (2014) para quien laempatia
implica la reconocer los estados emocionales de los
otros en si mismos, logrando controlar las reacciones
ante las actitudes de las otras personas.

Autorregulacion: segun Goleman (2005) este
concepto implica la capacidad y habilidad que tienen
las personas de regular sus propias emociones, 0
a las respuestas a los estimulos externos. En este
sentido, ante situaciones estresantes y respuestas
emocionales alteradas, el individuo logra permanecer
en un estado de calma que les permite exponer una
respuesta mas asertiva. No basta con desarrollar la
habilidad de reconocer las emociones propias y las de
otras personas, es importante moderar las respuestas,
la forma como responden.

En este contexto, el individuo logra desarrollar
algunas aptitudes emocionales, como el autodominio,
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que significa el control de los impulsos emocionales
perjudiciales.Otrade estas aptitudes esla confiabilidad,
através de la cual, los individuos trasmiten estandares
actitudinales de honestidad, caracterizada por el
cumplimiento de sus compromisos, generando
actitudes positivas en la relacién con los demas.

Luego se puede senalar como aptitud, la
conciencia, que es el compromiso consigo mismo
sobre realizar los cambios necesarios para mejorar
continuamente. Por Ultimo, se menciona la innovacion
y la adaptabilidad, lo cual implica, una mente abierta
a los cambios en el ambito social, econdmico vy
politico, adaptandose a las nuevas circunstancias,
sin apartarse de sus principios y valores, pero si,
estableciendo niveles de negociacion que permita un
contexto equilibrado.

Conflictos Organizacionales

La interaccion de los individuos en las
organizaciones, es fuente de conflictos. Al respecto
Lussier y Achua (2002) plantean que el concepto
conflicto significa la confrontacion de intereses entre
dos o mas personas. Mientras que Robbins y Judge
(2017) coincide con la definicidon anterior, este indica
que se conoce como conflicto una situacion entre dos
0 mas personas, las que se sienten afectadas de una
manera negativa de las acciones de los otros.

En este contexto, Guardado (2019) plantea que
los seres humanos se integran en grupos, es parte de
su existencia, ahora, esto genera fricciones producto
de la interaccidon constante y que se convierte en
fuentes de conflictos, debido a la diversidad de formas
de pensar, de actuar, la diferencias de intereses
y perspectivas disimiles. Por su parte, Chiavenato
(2020), profundiza al sefhalar que el conflicto se
produce cuando se presenta intereses contrapuestos
relacionados con las metas y objetivos que se piensan
conseguir, cuando dos o mas personas tienen
objetivos comunes, pero los intereses particulares
hacia estos, es diferente, entonces, la posibilidad de
desarrollar actitudes conflictivas se maximiza.

Niveles de conflictos: Las relaciones entre
los integrantes de las organizaciones generan
roces debido a las diferencias de criterios, ideas,
cosmovision, asi como la creencia del deber ser en
relacion a la percepcién moral y ética de las acciones
humanas. En este contexto, Davis y Newstrom (2003),
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asi como en Newstrom (2011), mencionan tres niveles
de conflictos, lo cual, puede considerarse como una
tipologia.

Conflicto intrapersonal: Para Olvera (2023) el tipo
de conflictos intrapersonales, son los relacionados
directamente con los aspectos psiquicos del sujeto.
Desde esta perspectiva, se podria presumir que este
tipo de conflicto no es preocupacion de los demas
miembros de las organizaciones, no obstante, el
problema es que tal estado psiquico puede llevar
al sujeto a realizar acciones que perjudiquen a los
demas y con ello a la organizacion.

En este orden, Borges y Bruno (2017) sefala
que el conflicto intrapersonal tiene su origen en el
confitico interno de la psicéloga de las personas,
producto del enfrentamiento de sus propios intereses
y pensamientos. Por su parte, Newstrom, (2011)
sefala que las expectativas contradictoras de algunos
miembros de laempresa, son originadores de conflictos
intrapersonales. La falta de expectativas homogéneas,
en el desarrollo e actividades para conseguir metas y
objetivos, puede generar diferencias de compromisos
hacia el proyecto, en consecuencia, la posibilidad de
generar conflictos aumenta.

Conflicto interpersonal: Segun Borges y Bruno
(2017) cuando en una empresa se enfrentan los
intereses de algunos de sus integrantes, se genera
un conflicto interpersonal, porque cada individuo trata
de imponer sus criterios, sin tomar en cuenta a los
demas, siendo origen de conflictos organizacionales.
En este orden, Castellanos (2015) plantea que una
de las causas de los conflictos interpersonales son
las diferencias econdmicas. En cuanto al interno
de las organizaciones, las diferencias de criterios
éticos y sobre actitudes disimiles, pueden crear el
contexto fértil para el nacimiento de conflictos. Esto
puede generar situaciones contradictorias, debido
a la percepcion que los individuos tienen sobre un
mismo hecho, especialmente, cuando se presentan
dogmas religiosos, creencias sobre la relacion con
la naturaleza, incluso, criterios disimiles sobre la
alimentacion, todo esto, es fuente de conflictos.

En este orden, se menciona que las relaciones
interpersonales agradables, coherentes de respeto,
segun Martin y Lujan (2021) conllevan a un bienestar
de los sujetos involucrados. En esta misma linea,
Siegel (2010) sostiene que las personas con mayor
equilibrio emocional, pueden mantener relaciones
interpersonales mas estables, minimizando la
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posibilidad de conflicto. Porque estas personas se
caracterizan por racionalizar las respuestas a sus
emociones y eso les permite, ser mas comedidos al
momento de hablar y actuar.

Es importante acotar que los conflictos
interpersonales en las empresas pueden no ser
nocivos y en algunos casos hasta necesarios, no
obstante, Castellanos (2015) advierte, que estos
pueden producir circulos viciosos, convirtiéndose
en verdaderos problemas de convivencia en
las organizaciones. Seguidamente, Newstrom
(2011) interpreta el incremento de los conflictos
interpersonales en la organizacion, como un sintoma
de grandes diferencias entre los sujetos miembros de
estas empresas, lo cual, debe corregirse de manera
inmediata para garantizar la paz en la organizacion.

Conflicto intergrupal: Para Cruz, Vargas, Vargas y
Estrada (2014) los conflictos intergrupales se generan
en diferentes grupos que conforman la organizacion.
Tal situacion surge debido a la competencia por
recursos, asi como por alcanzar metas y objetivos
compartidos. Por su parte, Newstrom (2011) sefala
que las amenazas sobre la funcionabilidad de los
grupos, asi como la disputa por el acceso recursos,
son otras fuentes de conflictos intergrupales.

En este orden, Daft y Meza (2011) al interior de
las organizaciones, los integrantes de algunos grupos
generan un alto nivel de identificacion con estos,
de manera que algunas acciones de otros grupos
se pueden interpretar como amenazas para con la
estabilidad y supervivencia el grupo, conformandose
conflictos. Seguidamente se hace mencion a lo
planteado por Borges y Bruno (2017) para quienes
los conflictos intergrupales, surgen del choque entre
grupos de la organizacion, debido a criterios disimiles
frente a ciertas circunstancias. Estos pueden ser de
caracter horizontal o vertical, por lo tanto, es muy
importante que los gerentes logren identificar los
factores generadores de este tipo de conflictos.

Fuentes de conflictos: Las organizaciones se
conforman por personas, por individuos que comparten
mucho tiempo de sus vidas en un ambiente laboral, por
lo tanto, debido a la naturaleza misma el ser humano,
que lo hace diferente, unos de otros, se transforma
en fuente de conflictos, para Davis y Newstrom,
(2003) tanto los aspectos emocionales, asi como las
realidades contextuales en su diario vivir, pueden dar
origen a conflictos. En este sentido, a continuacion se
mencionan algunas fuentes de conflictos, sefialadas
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principalmente por Newswtrom (2011).

Cambios organizacionales: Las empresas se
ven expuestas a cambios en el ambiente donde
funcionan, tal como senala Salcedo (2022), estas
experimentan un principio dialdgico, en el cual,
aspectos exteriores como la cultura politica, conflictos
sociales y econdmicos afectan el interior de las
organizaciones, en referencia a las relaciones de sus
integrantes. De manera similar, Gémez (2013) sugiere
que aspectos contradictorios que se presentan en
algunas comunidades, relacionados con la economia
y los aspectos sociales, pueden generar conflictos.

Siguiendo la idea expresada, Newstrom (2011)
plantea que las discrepancias sobre el orden de
prioridades en la empresa, entre los integrantes de
estas, puede conformar un contexto favorable para el
surgimiento de conflictos, por lo tanto, es necesario
que la gerencia tome medidas y desarrolle estrategias
para minimizar la posibilidad de nacimiento de dicho
conflictos.

Conjuntos de valores distintos. Para Redorta
(2021) la diferencia de criterios referente a lo ético de
las acciones, asi como de valores, es una de las fuentes
de conflicto. En este sentido, Newstrom (2011) plantea
que ese tipo de diferencias respecto de las creencias
y cosmovision, son una fuente de conflicto, porque
causan tension respecto de las interpretaciones sobre
ciertas actitudes de integrantes de la empresa.

Cuando se presenta la disparidad de interpretacion
de un mismo hecho, debido a los criterios de
evaluacion de este, entonces se genera tensiones
que desembocan en conflictos, por eso, los conjuntos
de valores distintos, son una de las fuentes formadora
de conflictos al interior de las organizaciones, porque
esto influye sobre la relevancia de los objetivos
estratégicos.

Amenazas al estatus. Para Calvifio (2004) las
personas experimentan realidades diversas, algunas
muy favorables, en cambio, otras no tanto, es
cuando puede aflorar actitudes de en individuo que
se convierten fuentes de conflictos, especialmente,
cuando sienten que su estatus en la empresa se ve
comprometido por alguna situacién o persona. Por
su parte, Newstrom (2011) plantea que las personas
adquieren cierta posicion en la empresa, a través del
tiempo, de su desempefio, asumen estatus que le
brindan algunos benéficos por encima de sus iguales,
por lo tanto, al experimentar situaciones estresantes
que pueden significar esa pérdida del estatus, se
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presentan actitudes generadoras de conflictos.

En este orden, Hernandez y Mosquera (2011)
sefialan que en la actualidad, la complejidad de
sociedad, hace que los individuos experimenten
sentimientos de inestabilidad, por lo tanto, asumir
estatus en la organizacién le permite conseguir
equilibrio fundamentado en su rol en la empresa, por
lo tanto, los eventos que impliquen un riesgo a dicho
estatus, se transforma en fuente de conflicto. Esto,
debido a la estabilidad emocional que les genera
el tener un estatus especifico en la organizacion, al
sentirse amenazados, ese punto de equilibrio se
desvanece, generando un contexto conflictivo.

Percepciones contrastantes. La naturaleza de los
eventos puede significar diferentes interpretaciones,
para Newstrom (2011) las experiencias variadas que
han vivido los integrantes de las organizaciones, se
tienen percepciones contrastantes, las cuales son
fuentes de conflictos. Para evitar esa situacion, es
necesario que se ofrezcan programas de formacion
a los trabajadores, con la finalidad de desarrollar
habilidades de tolerancia antes situaciones de
confrontacién de percepciones entre los compaferos
de trabajo.

Falta de confianza. Uno de los aspectos
que producen sentido de pertenencia, asi como
compromiso, es la confianza, entendia esta, segun
Newstrom (2011) como el sentimiento de acierto sobre
las acciones futuras, sean suyas, pero especialmente
de otras personas. No obstante, cuando esto empieza
a fallar, entonces, surgen los conflictos, por lo tanto,
es necesario cultivar confianza entre los integrantes
de la organizacién, como estrategia para minimizar
dichos conflictos.

Choque de personalidades. Para Gomez (2013)
las personas tienen actitudes diferentes, esto, de
acuerdo a su personalidad, a la manera como
responde a los estimulos externos, ahora, es comun
que en los grupos existan personas con caracter
diferente, posturas frente a los eventos desiguales,
pero, ambos quieren imponer sus criterios, dando
origen a los conflictos.

En este orden, para Ledén (2015) son las
diferencias entre los integrantes de los grupos de
personas que dan origen a interpretaciones disimiles
sobre un mismo hecho y con ello a situaciones
estresantes y conflictivas. Ante tal circunstancias,
se puede decir que el choque de personalidades se
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puede transformar en un conflicto organizacional, con
sus respectivas consecuencias.

Metodologia

Este estudio se enmarcé en una investigacion de
tipo descriptiva, buscaidentificary analizarlos aspectos
que se relacionan con el liderazgo emocional y el nexo
que pueda existir con los conflictos interpersonales
dentro de la empresa CORPOELEC.

Encuanto al disefio de investigacion, fue de campo.
Para este caso la fuente de recoleccion de informacién
fue de fuente primaria, porque los investigadores se
dirigieron hasta la empresa CORPOELEC donde se
aplicé el instrumento para recabar los datos.

Otro aspecto a destacar, es la poblacion, la
cual estuvo conformada por 164 trabajadores de la
empresa y la muestra fue de 49 sujetos.

Sobre la recoleccion de la informacion, Hurtado
(2007) plantea que implica los procedimientos
seguidos para obtener la informacion, asi como la
técnica utilizada. En este orden, se acota que se hizo
uso de la encuesta como técnicay el instrumento una
escala de Likert con cinco (5) posibles alternativas de
respuestas: siempre (S), casi siempre (CS), a veces
(AV), casi nunca (CN) y nunca (N).

Para que los resultados del cuestionario tengan
validez y sea confiable, es necesario que sea
evaluado, desde este punto de vista, Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010) sefalan que validez
consiste en establecer la relaciéon coherente entre el
contenido del instrumento y lo que se quiere medir,
de acuerdo a lo plasmado en la sustentacién tedrica
sobre las variables en estudio. En este sentido, el
instrumento fue validado por tres expertos en la
tematica estudiada, ademas, también se aplicé una
prueba de confiabilidad, utilizando como medida
de analisis, el coeficiente de Alfa de Cronbach y el
resultado fue de 0.80, indicando que este instrumento
es confiable.

Resultados y discusion

La investigacion arrojo resultados relacionados
con las variables en estudio, desde esta perspectiva,
se realiza una exposicion de tres cuadros, en los
cuales se sefalan los indicadores, los items y los
datos producto de las respuestas de los sujetos
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encuestados. Iniciando con el cuadro numero uno, en
este se presenta la informacién correspondiente a la
variable elementos de la inteligencia emocional.

Cuadro 1. Elementos de la inteligencia emocional, en
los trabajadores

Indicador
Motivacion

Conocimiento Destreza por las
de si mismo __relaciones sociales
Reconoce el
estado emocional
de las personas
que le rodean

Empatia Autorregulacion

Usted es
capaz de
identificar sus
emociones

En su relacién con
las demas
personas usted
adopta una actitud

En el trabajo
esta disponible
a cumplir las
tareas que le

asignan de comprension nuevos
FR FR FR FR FR

S 0 2245 2245 26,53 0

cs 10,20 18,37 2857 55,10 30,61
AV 34,69 42,86 48,98 12,24 38,78
CN 38,78 18,37 0 6,12 18,37
N 16,33 0 0 0 12,24

Siente plena
confianza
cuando inicia
proyectos

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados que se evidencia
en el indicador conocimiento de si mismo, un
38,78% de las personas manifestaron que casi nunca
son capaces de identificar sus emociones, 34,69%
algunas veces las logran identificar, 16,33% nunca
las identifican y 10,20% casi siempre lo hacen. De
acuerdo a estos datos, la mayoria de los encuestados
coincidieron que les cuesta identificar sus emociones,
esto conlleva a dificultades para dominarlas, afectando
su comportamiento en el trabajo.

Al comparar estos resultados con los
sefalamientos de Goleman y Cherniss (2013) para
quienes, es necesario que las personas identifiquen
sus propias emociones, de esta manera, pueden
canalizar las respuestas a dichas emociones. En este
sentido, los trabajadores de la empresa estudiada no
tienen la capacidad de conocer sus emociones, lo que
alimenta la posibilidad de generar conflictos con los
otros integrantes de la empresa.

En el indicador destrezas por las relaciones
sociales, se observa que el 42,86% de Ilos
encuestados respondieron, algunas veces reconocen
el estado emocional de las personas que le rodean,
el 22,45% siempre reconocen dicho estado, 18,37%
casi siempre y otro 18,37% casi nunca lo reconocen.
De acuerdo a estos resultados, se puede evidenciar
un numero mayor de individuos que tienen poco
conocimiento sobre las emociones de las personas
con las cuales comparte en la empresa, sin embargo,
hay un porcentaje que en ocasiones logran conocer
las emociones de los demas.

En este orden, es importante mencionar el
planteamiento de Amado (2009) para quien destrezas
para las relaciones sociales implica la habilidad de
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conocer las emociones en el otro, por lo tanto, es mas
facil interactuar con otras personas. No obstante, los
resultados observados en el cuadro, reflejan que un
alto porcentaje de los trabajadores de la empresa
estudiada no tienen destrezas sociales, situacion que
es necesario minimizar para evitar el surgimiento de
conflictos.

En cuanto al indicador motivaciéon, se aprecia
como el 48,98% del personal sefala, algunas veces
en el trabajo estan disponibles a cumplir las tareas
que se le asignan, 28,57% dijo casi siempre y el
22,45% manifiesta siempre estar disponible para tal
cumplimiento de tareas asignadas. Estas respuestas
resaltan en primer lugar que las personas en su
mayoria se encuentran disponibles a cumplir las tareas
asignadas dentro de la empresa de acuerdo a sus
funciones. No obstante, un porcentaje no se sienten
motivados, lo cual, puede ocasionar discrepancias
entre los trabajadores.

Al relacionar los resultados sefalados con los
planteamientos tedricos de Newstrom (2011) quien
sefiala que la motivacion es un impulso, a través
del cual se acelera las acciones de los sujetos, por
lo tanto, cuando en la empresa hay un porcentaje,
aunque sea pequeio de personas no motivadas, que
les falta ese impulso acelerador, puede traer consigo
conflictos entre los miembros de la organizacion,
porque algunos pensaran que hacen un mayor aporte.

En el indicador empatia: es de notar que un
55,10%, casi siempre en su relacion con las demas
personas adoptan una actitud de comprension,
26,53% contestaron siempre, 12,24% indicé algunas
veces adoptan dicha actitud y 6,12% casi nunca lo
hacen. En estos resultados cabe destacar que un
elevado porcentaje de los encuestados coinciden
en tener una actitud comprensiva con los demas, no
obstante, se debe tener en cuenta que una parte de los
miembros de la empresa, no presentan caracteristicas
de empatia.

En este contexto, se hace mencion a lo senalado
por Goleman (2005) sobre la empatia, para quien
esta es la habilidad de las personas, no solo por
comprender los sentimientos de los demas, sino
por tratar de colocarse en la situacién de ese otro.
Al respecto, cuando se analizan los resultados se
observa como un pequefio porcentaje de estas
personas no son empaticas, por lo tanto, estereotipar
a los demas y la falta de comprension puede significar
un foco de conflicto.

Strategos - Afio 17 N°34 (Enero — Junio 2025) pp.7-19

En el indicador autorregulacion se observa un
alto porcentaje de personas, el 38,78% algunas veces
siente plena confianza cuando inicia proyectos nuevos,
mientras el 18,37% dijo casi nuncay el 12,24% nunca.
Solo un 30,61% manifestd casi siempre siente plena
confianza, Tales resultados muestran un bajo nivel
de autorregulacion en los integrantes de la empresa,
esto, tomando en cuenta lo planteado por Goleman
(2005) quien sefala como una caracteristica de los
sujetos con habilidades emocionales de regulacion,
es la flexibilidad expuesta frente a cambios y desafios
que puedan presentarse, adaptandose con confianza
y asumiendo una actitud proactiva.

El segundo cuadro refleja los datos
correspondientes a los niveles de conflictos, en este
sentido, en el indicador intrapersonal, para el 38,78%
casi nunca sus comparieros tienen claro su rol en
la organizacion y el 26,53% algunas veces. Solo el
34,69% casi siempre tiene claro su rol. Desde esta
perspectiva, Borges y Bruno (2017) plantean que
este tipo de conflictos se relaciona directamente
con los aspectos psiquicos del sujeto, producto
del enfrentamiento de sus propios intereses y
pensamientos, por lo tanto, cuando una persona no
tiene claro su rol en una organizacion, eso puede
generar problemas, reflejando un alto nivel de
conflictos intrapersonales.

Cuadro 2. Niveles de conflictos
Indicador
Interpersonal

Sus compafieros
muestran fluidez en

Intrapersonal

Sus compafieros
tienen claro su rol en

Intergrupal

Sus compafieros
respetan su punto de

la organizacién las comunicaciones vista

FR FR FR

S 0 16,33 0
cs 34,69 22,45 28,57
AV 26,53 28,57 22,45
CN 38,78 32,65 26,53
N 0 0 22,45

Fuente: Elaboracion propia.

En este sentido, es importante aclarar lo relevante
para una organizacion tener en cuenta los niveles
de conflictos intrapersonales y el porqué, cuando un
alto porcentaje se sus integrantes lo experimentan
es necesario tomar medidas correctivas. Segun
Olvera (2023) los conflictos intrapersonales, aunque
son problemas interno del individuo, esto afecta sus
actitudes en grupo, perturbando de esta manera
la armonia, afectando el clima organizacional, la
tranquilidad y generando otros tipos de conflictos.

En relaciéon al indicador interpersonal, un
32,65% expresaron que sus compaferos casi nunca
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muestran fluidez en las comunicaciones y el 28,57%
opind que solo algunas veces. En contraposicion, el
22,45% sefald casi siempre y el 16,33% siempre.
En tal sentido, Borges y Bruno (2017) plantean
que la falta de comunicacion fluida puede causar
malas interpretaciones, malos entendidos entre sus
integrantes. En tal sentido, en la empresa estudiada
existe un alto nivel de conflictos interpersonales.

El tercer indicador es Intergrupal, en este
se observa que un 26,53% opina casi nunca sus
companeros respetan su punto de vista, mientras
el 22,45% responde nunca y otro 22,45% algunas
veces lo hacen. Por otra parte, el 28,57% manifesto
casi siempre sus perspectivas son respetadas. Esto,
muestra el débil respeto que se tiene hacia los
diferentes puntos de vista, lo cual puede generar
situaciones como discusiones no muy positivas dentro
de las jornadas de trabajo.

De acuerdo a Daft y Meza (2011) al interno de
las organizaciones se conforman diferentes grupos,
por lo tanto, es necesario mantener un clima de
entendimiento y cooperacion para lograr los objetivos
organizacionales, para lo cual, el respecto por la
opinion de los demas es un aspecto fundamental de
entendimiento. Sin embargo, los datos observados
muestran diferencias debido a los puntos de
vistas disimiles entre los trabajadores. Desde esa
perspectiva, el nivel de conflicto intergrupal existente
es alto.

El tercer cuadro refleja los datos propios a tres
indicadores de la dimensién, fuentes de conflictos. Al
respecto, en el indicador cambios, un 48,98% de los
encuestados consideran, siempre sus criterios son
diferentes a los de su superior inmediato, en cuanto
a la direccion que debe seguir la organizacion y el
16,33% contestd casi siempre. Mientras un 20,41%
expreso, algunas veces sus criterios son diferentes y
el 14,29% respondié casi nunca.

Cuadro 3. Fuentes de conflictos organizacionales

Indicador

Cambios Valores distintos Amenazas de estatus

Tiene diferencias con sus
compafieros en cuanto a
sus valores y creencias

Su companieros reaccionan

de manera hostil cuando se

ve en riesgo su estatus en la
organizacién

Difiere con sus jefes
encuanto a la
direccién que debe de
seguir la organizacién
FR

FR FR
s 48,98 24,49
cs 16,33 8,16 34,69
AV 20,41 18,37 2245
CN 14,29 59,18 18,37
N 0 14,29 0

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se puede apreciar, un alto porcentaje de
los trabajadores tienen criterios, asi como opiniones
diferentes a los de sus superiores con respecto a la
vision direccional que debe seguir la organizacion,
también son diferentes sus ideas vy criterios respecto
a lo que piensan sus compaferos en el rumbo por el
cual debe encaminarse la empresa. Esto puede ser
una fuente de conflicto, tal como expresa Newstrom
(2011) cuando se presentan criterios diferentes sobre
los cambios a realizar en una empresa, sobre su
futuro, deben ser tratadas para evitar la generacién
de conflictos.

En el indicador conjunto de valores distintos, el
59,18% del personal manifestd, casi nunca tiene
diferencias con sus compafieros en cuanto a sus
valores y creencias, mientras el 14,29% contestaron
nunca. En opinion diferente, el 18,37% sefalo algunas
veces tienen diferencias con sus companeros y un
8,16% casi siempre.

Para Amado (2009) el sistema de creencias como
valores es algo exclusivo de la persona, de esta manera
las diferencias de cosmovision entre los sujetos es
algo comun, empero, los aspectos coincidente son
los que dan significado a las relaciones sociales, este
este caso, cuando surgen diferencias, el sistema se
puede desestabilizar, generando conflictos. En cuanto
a las respuestas, se aprecia con alto porcentaje de
las mismas muestran que las personas convergen en
tener pocas diferencias con sus jefes o superiores en
cuanto a creencias como a valores, la misma situacion
segun ellos la presentan con sus companeros de
trabajo, donde no discuten sobre los aspectos
mencionados.

Sobre el indicador amenazas del estatus, el
34,69% de las personas senalaron casi siempre y
el 24,49% siempre sus companeros reaccionan de
manera hostil cuando se ve en riesgo su estatus
personal. En otro orden, un 22,45% respondio algunas
veces y el 18,37% casi nunca reaccionan de esa
manera. Estos resultados muestran que la amenaza
del estatus es una fuente de conflictos en la empresa,
tal afirmacion se hace, tomando como referencia lo
sefnalado por Newstrom (2011) quien plantea, cuando
las personas se sienten amenazadas en su posicion
dentro de la empresa, se someten a situaciones
estresantes que luego se transforma en un factor
generador de conflictos.
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El cuadro cuatro, denota informacion de los otros
tres indicadores de la dimension fuente de conflictos
organizacionales 2, en este sentido, en el indicador
percepciones contrastantes, el 34,69% casi siempre y
un 20,41% siempre, manifiesta que cada compafero
expresa una precepcion de la vida diferente. Mientras
el 18,37% respondié que casi nunca y 10,20% nunca
manifiestan una visién de la vida diferente al grupo.

Cuadro 4. Fuentes de conflictos organizacionales 2

Indicador

Percepciones Falta de confianza
contrastantes
Cada companero de
trabajo tiene una
precepcion de la vida
diferente

Choque de personalidades

Tiene confianza hacia las
acciones realizadas por
sus compafieros.

Sus companeros lo aceptan
tal como es

FR FR FR
S 20,41 24,49 63,27
cs 34,69 26,53 22,45
AV 16,33 14,29 14,29
CN 18,37 34,69
N 10,20

Fuente: Elaboracion propia.

En relacion a las percepciones contrastantes,
Ballester (2014) sefiala que la percepcion se considera
como la accién de recibir e interpretacion de las
sefales sensoriales, ademas de la comprension de
estas por los seres humanos. Ahora, cuando dicha
percepcién es contrastante, puede crear fricciones
y desequilibrios en las relaciones al interior de las
empresas. Desde este punto vista, se puede afirmar
que en la empresa estudiada no se presentan
situaciones en las cuales las percepciones diferentes
ocasionen conflictos.

En el indicador falta de confianza, un 34,69%
respondié casi nunca tienen confianza hacia las
acciones realizadas por sus compaferos, no obstante,
el 26,53% respondio casi siempre y un 24,49% siempre
tiene confianza hacia ellas y 14,29% algunas veces
las tienen. Dichos resultados, permiten evidenciar
que un alto porcentaje de individuos coinciden en
que las acciones que efectian sus companeros en la
organizacion no les brinda confianza.

De acuerdo a Newstrom (2011) la confianza entre
los integrantes de una organizacion tienen efectos
positivos, como mayor sentimiento de pertenencia,
compromiso hacia la empresa, no obstante, cuando
se presentan problemas de confianza, entonces se
conforma una fuente de conflicto, lo que puede estar
sucediendo en la empresa estudiada.

Respecto del indicador choque de personalidades,
un 63,27% opina que siempre sus compaferos
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lo aceptan tal como es, el 22,45% consideran que
casi siempre y 14,29% algunas veces lo hacen. En
cuanto a los datos anteriores, se aflora una tendencia
mayoritaria de sujetos que consideran existe una
aceptacion mutua del otro tal como es. De acuerdo
Ballester (2014), un choque entre dos personalidades
marcadas probablemente sea la raiz de los conflictos
en el trabajo. No obstante, los resultados mostrados
en el grafico 4 permiten inferir que en la empresa el
choque de personalidad no es una fuente de conflictos.

Conclusiones

Los hallazgos revelan que la mayoria de los
trabajadores de CORPOELEC Santa Barbara
presentan deficiencias en su inteligencia emocional
(IE), evidenciadas en dificultades para reconocer
sus propias emociones y la de sus companeros,
una notable desconfianza, y solo una parte de
estos se encuentran motivados. En este sentido,
se recomienda formular y ejecutar estrategias que
desarrollen capacidades en los integrantes de la
organizacion, para un crecimiento de sus niveles de
IE, de manera que logren ser lideres capaces de
manejar las diferentes fuentes de conflictos que se
pueden generar en la empresa.

En relacion a los niveles de conflicto en la
organizacion, hay presencia de los tres tipos, un alto
nivel de conflictos intrapersonales, debido a la falta
de claridad en los trabajadores sobre su rol dentro
de la empresa, generando contradicciones internas
que se transforman en conductas conflictivas. Sobre
el nivel interpersonal, se observa poca fluidez en
las comunicaciones entre el personal, creando un
ambiente propicio para el surgimiento de problemas. De
igual manera, en el nivel intergrupal, se refleja un clima
de baja confianza entre los colegas, aumentando el
sentimiento de desconfianza entre diferentes grupos y
con ello incrementando el nivel de conflicto intergrupal.

Ademas de las diferencias en las visiones sobre
el rol a cumplir en la organizacion y el futuro de ésta,
otras fuentes de conflictos significativas incluyen
una actitud hostil cuando los trabajadores perciben
una amenaza a su estatus en la empresa, las
percepciones diferentes sobre la vida y las relaciones,
y la desconfianza entre los trabajadores.

En sintesis, se concluye que el bajo nivel de
liderazgo emocional entre losintegrantes de laempresa
y la alta conflictividad interpersonal y grupal, aunado
a las principales fuentes de conflictos tales como:
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diferencia de perspectiva sobre su rol en la empresa  competencias emocionales en los trabajadores, de
y el destino de esta, amenaza a perder su estatus  manera que afronten sus diferencias y problemas en
y la falta de confianza, puede afectar el desempefio  la empresay con ello se pueda disminuir los niveles y
organizacional. Por lo tanto, es necesario desarrollar  las fuentes de conflictos.
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