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RESUMEN 
 

Este estudio aborda el vacío de conocimiento en el campo de la inteligencia 

emocional relacionada en el campo de la gestión de conflictos en las Mipymes 

comerciales de Ecuador. Los métodos utilizados incluyeron a Kolmogorov-

Smirnov para determinar la naturaleza no paramétrica de los datos y la prueba 

de correlación de Spearman para analizar la relación entre variables. Mediante 

una recolección y análisis cuantitativo se aplicó un cuestionario de escala Likert, 

aplicado a una muestra de 216 trabajadores seleccionados aleatoriamente. Se 

encontró una correlación positiva y significativa (r = 0.604) entre la inteligencia 

emocional y la gestión de conflictos. Las conclusiones destacan la importancia 

de integrar programas de desarrollo de inteligencia emocional en las Mipymes 

comerciales como un método que promueva la resolución de conflictos, y 

además se sugieren nuevas líneas de investigación, incluyendo estudios 

longitudinales y evaluaciones en contextos diversos, esto permitirá obtener una 

visión más amplia sobre los beneficios a largo plazo. 

Palabras clave: Gestión de conflictos, inteligencia, inteligencia emocional, 

trabajo. 
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ABSTRACT 
 

This study addresses the knowledge gap in emotional intelligence related to 

conflict management in Ecuador's commercial micro, small, and medium-sized 

enterprises (MSMEs). The methods used included the Kolmogorov-Smirnov test 

to determine the non-parametric nature of the data and Spearman's correlation 

test to analyze the relationship between variables. A Likert-scale questionnaire 

was applied to a randomly selected sample of 216 workers through quantitative 

data collection and analysis. A positive and significant correlation (r = 0.604) was 

found between emotional intelligence and conflict management. The conclusions 

highlight the importance of integrating emotional intelligence development 

programs into commercial MSMEs as a method to promote conflict resolution. 

Additionally, new lines of research are suggested, including longitudinal studies 

and evaluations in diverse contexts, which will provide a broader understanding 

of the long-term benefits. 

Keywords: Conflict management, intelligence, emotional intelligence, work. 
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Introducción 

 

Algunos estudios en diversas áreas han explorado la relación entre la 

inteligencia emocional (IE) y los conflictos laborales (CL), encontrando una 

conexión positiva entre ambas: los empleados con índices altos de IE suelen 

manifestar también mejores niveles de satisfacción laboral,  esto se daría como 

consecuencia de un mejor manejo, evaluación y regulación de sus emociones. 

En contraste, aquellos con menor IE  suelen tener una menor conciencia de sus 

emociones y enfrentan dificultades para gestionarlas en situaciones cotidianas, 

lo que incrementa sus niveles de estrés y reduce su satisfacción labora (Delgado-

Bello et al., 2021). Estudios realizados a nivel mundial estiman el 71% de los 

empresarios valora más la IE  que las aptitudes técnicas a la hora de evaluar a 

los candidatos y el 61% de los empresarios son más propensos a promocionar 

a trabajadores con un alto nivel de IE que a candidatos con un alto coeficiente 

intelectual (Landry, 2019). 

El estudio realizado en la región destaca la significativa relación entre la 

IE y el manejo de situaciones adversas, como lo evidencian las repercusiones 

socioemocionales de la pandemia de COVID-19 en América Latina. Según la 

UNESCO, en 2020, un 19% de los niños y un 22% de las niñas reportaron niveles 

significativos de angustia y depresión, un reflejo de las dificultades emocionales 

que también se manifiestan en entornos laborales. Esta información resalta la 

importancia de integrar el desarrollo de la IE en los programas de formación y 

gestión del personal, subrayando que una adecuada IE  es crucial para la 

resolución efectiva de CL. Este enfoque no solo fomenta un ambiente de trabajo 

más saludable y productivo, sino que brinda las herramientas necesarias para 

encarar los desafíos emocionales en el mundo laboral, minimizando así las 
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repercusiones negativas en el desempeño y la dinámica organizacional 

(Valdiviezo-Loayza y Rivera-Muñoz, 2022).  

Los conflictos en el trabajo son un problema importante en Ecuador, sobre 

todo en industrias de alta rotación como la manufactura y la construcción. Los 

datos actuales indican que casi el 85% de los trabajadores experimentan 

conflictos en el trabajo, que pueden dar lugar al diagnóstico de estrés, ansiedad 

o depresión en el 56% de los casos. Además, el 40% de los empleados afectados 

indican una disminución de la motivación (Ibarra et al., 2020). Estos conflictos no 

sólo dañan la salud mental de los empleados, sino que también tienen un efecto 

perjudicial sobre la productividad de la organización y la satisfacción laboral. En 

contextos particulares como Azogues, el país podría inferir que los problemas 

son similares dado que la estructura económica y demográfica es similar a otras 

regiones. En esta ciudad, estudios como el de  Mantilla y Solís (2022) analizan 

cómo las habilidades gerenciales y la planificación estratégica influyen en la 

competitividad de las Mipymes en Azogues, Ecuador. Utilizando un enfoque 

cuantitativo y una muestra de 112 Mipymes, se encontró que tanto las 

habilidades gerenciales como la planificación estratégica se correlaciona con la 

competitividad. Y por ello,  los resultados sugieren que mejorar estas 

competencias puede incrementar la competitividad de las Mipymes en el 

contexto comercial. 

Las razones que subyacen a los CL pueden atribuirse a diversos factores 

estructurales y situacionales. Las tensiones son comúnmente causadas por 

discrepancias en los estilos de trabajo, malentendidos comunicacionales y 

diferencias en las metas y prioridades. A nivel organizativo, los cambios 

estructurales como las fusiones y las reorganizaciones exacerban la resistencia 
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y la inseguridad de los empleados. Las elevadas tasas de rotación y el descenso 

de la moral son el resultado de estos conflictos, que tienen efectos muy negativos 

tanto en la productividad de la organización como en el bienestar emocional de 

los empleados. A largo plazo, estos problemas pueden causar daños a la 

reputación de una organización, dificultades para retener el talento y elevados 

costes por litigios y rotación de personal (Tang et al., 2018). 

En este contexto, el énfasis del presente estudio es determinar los 

elementos particulares de la IE que inciden en la gestión de CL en las Mipymes 

comerciales. Al centrarse en este ámbito específico del entorno empresarial, se 

pretende comprender mejor cómo afectan los aspectos de la IE a la resolución 

de conflictos en las organizaciones de menor tamaño. Esta investigación 

pretende proporcionar a los líderes y trabajadores de las Mipymes conocimientos 

prácticos y orientaciones útiles, que les permitan desarrollar estrategias eficaces 

de gestión de conflictos que aprovechen el potencial de la IE para fomentar una 

cultura laboral positiva y productiva. 

Así, esta investigación se centrará en explorar cómo las distintas 

dimensiones de la IE afectan las habilidades de los empleados para manejar y 

resolver conflictos en entornos laborales específicos, con el fin de proporcionar 

estrategias prácticas que mejoren la dinámica laboral y la productividad en las 

Mypimes  comerciales. Se buscará responder a la siguiente pregunta de 

investigación: ¿Cómo influyen los niveles individuales de IE en la gestión de CL? 

Y así responder también al objetivo de estudio: Identificar los factores de la IE 

que influyen en la gestión de CL en las Mipymes comerciales. 

Marco teórico 

Inteligencia emocional  
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La definición de IE fue expuesta por los profesores Mayer y Salovey 

(1993) en su artículo científico denominado “inteligencia emocional” y la 

definieron como la capacidad de sentir, comprender y regular las emociones 

propias y ajenas. De esta manera, a su vez conceptualizaron IE  como la 

capacidad para manejar de manera efectiva las emociones para facilitar el 

pensamiento y el comportamiento adaptativo (Delgado, 2020). 

Asimismo, la IE , tal y como la define Serrat (2017), consiste en una 

habilidad compleja que permite a un individuo reconocer, comprender y gestionar 

además de sus emociones también las de los demás. Esta capacidad forma 

parte del espectro más amplio de la inteligencia social, que Mayer y Salovey 

(1993) describen como la observación y aplicación de las percepciones 

emocionales para influir en los procesos cognitivos y las acciones propias. El 

constructo de la IE se caracteriza por su naturaleza polifacética, ya que incorpora 

una habilidades emocionales y cognitivas que facilitan la comunicación 

interpersonal y la resolución de problemas en situaciones de gran carga 

emocional. 

La importancia de la IE  en el ámbito laboral radica en su capacidad para 

mejorar el desempeño en el trabajo, la satisfacción y la eficacia organizacional. 

Al comprender y regular las emociones, los trabajadores pueden enfrentar los 

desafíos laborales con mayor resiliencia y eficacia, lo que se traduce en un mejor 

rendimiento individual y colectivo. En este sentido, la IE no solo beneficia a los 

empleados, sino también a las organizaciones al promover un ambiente de 

trabajo saludable y productivo (Delgado, 2020). 

En este sentido, las aplicaciones prácticas de la IE, especialmente en 

entornos profesionales, han sido reconocidas por su contribución a la mejora de 
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la dinámica del lugar de trabajo y el rendimiento individual. Según Desti y Shanthi 

(2015), poseer un alto nivel de IE puede mejorar significativamente las prácticas 

de gestión, la colaboración en equipo y las relaciones con los clientes, lo que en 

última instancia conduce a un mejor rendimiento y productividad en el trabajo. 

En contextos en los que la regulación emocional eficaz y el compromiso empático 

son cruciales, la capacidad de gestionar las propias emociones y comprender las 

de los demás es un activo esencial. 

Dicha capacidad facilita la comunicación efectiva y la colaboración entre 

colegas, lo que a su vez contribuye al bienestar propio y el común en el lugar de 

trabajo. Además, la regulación emocional permite a los trabajadores manejar 

situaciones difíciles con calma y adaptar sus respuestas emocionales según las 

demandas del entorno laboral (Ordóñez, 2021). 

A pesar de los beneficios reconocidos de la IE , Roberts et al., (2003) 

destacan los continuos debates y desafíos en el ámbito académico con respecto 

a la definición y medición precisas de la IE como constructo psicológico. La 

comunidad científica continúa explorando la validez y fiabilidad de los diferentes 

modelos de IE , cuestionando cómo estos modelos pueden ser efectivamente 

operacionalizados en la investigación psicológica y en las intervenciones 

prácticas. Este escrutinio es crítico, ya que informa el desarrollo de herramientas 

de evaluación y estrategias de intervención que pretenden aprovechar los 

beneficios de la IE en diversos sectores. 

Además, la exploración del papel de la IE en el desarrollo personal y 

profesional subraya su potencial para influir en una serie de resultados, desde la 

eficacia del liderazgo hasta la salud mental. La integración de la formación en IE 

en entornos educativos y profesionales podría fomentar entornos que mejoren el 
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bienestar emocional y las interacciones cooperativas. Sin embargo, la 

implementación de dichos programas requiere una sólida comprensión de los 

mecanismos y efectos de la IE, lo que exige una mayor investigación empírica 

para captar plenamente su impacto y aplicaciones en escenarios del mundo real. 

Modelos alternativos de inteligencia emocional 

Como parte de la investigación académica sobre la IE, los académicos 

han desarrollado varios marcos para conceptualizar este atributo, incluidos 

modelos de capacidad, modelos de mezcla y modelos de rasgos. Estos marcos, 

detallados por Kanesan y Fauzan (2019), brindan diversas perspectivas sobre la 

IE y cómo comprender, gestionar y utilizar las emociones dentro de uno mismo 

y en las interacciones con los demás. Somos uniformemente conscientes de 

nuestras habilidades. En particular, los modelos de capacidad se caracterizan 

por ser particularmente completos. Este modelo conceptualiza la IE como una 

forma distinta de inteligencia y enfatiza la gestión estratégica de las emociones 

para facilitar las actividades cognitivas y las interacciones interpersonales. 

La profundidad del modelo de habilidad al centrarse en la gestión 

emocional como una función cognitiva lo distingue, posicionándolo como una 

herramienta crítica tanto en el ámbito personal como en el profesional.  Se 

postula que este modelo ofrece un marco sólido para comprender cómo los 

individuos pueden aprovechar su conciencia y regulación emocional para 

navegar eficazmente por las complejidades sociales y los procesos de toma de 

decisiones. Sin embargo, a pesar de sus fortalezas teóricas, la aplicación 

práctica del modelo de habilidad en la medición y el desarrollo de la IE presenta 

desafíos significativos, principalmente debido a la falta de herramientas de 
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evaluación estandarizadas que capturen con precisión los matices de la IE 

(Kanesan y Fauzan, 2019). 

Al abordar estos desafíos de medición, Sternberg (2000) hace hincapié en 

la necesidad de métricas más refinadas en el campo de la IE, en particular las 

que pueden evaluar la frecuencia y el impacto de los secuestros emocionales, 

es decir, las situaciones en las que las emociones dominan el pensamiento 

racional. El desarrollo de tales métricas es crucial para avanzar en la 

comprensión científica de la IE y mejorar la validez de los resultados de la 

investigación. La crítica de Odukoya et al.,(2020) subraya la necesidad constante 

de alinear los modelos teóricos de la IE con métodos de evaluación prácticos, 

fiables y sensibles que puedan cuantificar eficazmente este complejo constructo. 

De manera similar, el modelo de Goleman (2012) afirma que existe un 

cociente emocional que complementa, en lugar de oponerse, al cociente de 

inteligencia física. Según Goleman, los componentes de la IE son: 

autoconciencia (intuición), autocontrol (control de impulsos), motivación 

(tendencias emocionales que guían el logro de metas), empatía (reconocimiento 

de las emociones de los demás) y habilidades sociales (controlar a los demás). 

Por otro lado, el modelo de IE propuesto por Mayer y Salovey (1997) se 

centra en la capacidad de percibir, comprender y regular tanto las emociones 

propias como las de los demás. Este enfoque se diferencia de los otros modelos 

mencionados porque enfatiza la importancia de las habilidades emocionales en 

la resolución de problemas, la toma de decisiones y la adaptación al entorno 

laboral. Según Mayer y Salovey (1997), la IE consta de cuatro componentes 

principales: percepción de las emociones, facilitación de las emociones, 

comprensión de las emociones y regulación de las emociones (Ordóñez, 2021). 
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A medida que el campo sigue evolucionando, la integración de modelos 

integrales como el modelo de habilidad con enfoques de medición innovadores 

podría enriquecer significativamente el discurso académico sobre la IE. Este 

avance no sólo reforzaría la solidez empírica de la IE como constructo 

psicológico, sino que también aumentaría su aplicabilidad en el diseño de 

estrategias educativas y organizativas destinadas a mejorar las competencias 

emocionales. Así, mientras que el modelo de habilidad sirve como pilar 

fundacional en el estudio de la IE, su desarrollo futuro depende de la resolución 

de los retos existentes asociados con la medición precisa y práctica de la 

dinámica emocional. 

Impacto de la inteligencia emocional en el desempeño laboral y la 

productividad 

La relación entre la IE y los resultados en el lugar de trabajo ha recibido 

considerable atención en la investigación organizacional, lo que confirma el 

importante papel de la IE en la mejora del desempeño y la productividad en el 

lugar de trabajo. Los resultados de Sahdat et al., (2011) se suman al creciente 

conjunto de evidencia que muestra una fuerte relación positiva entre la IE y la 

satisfacción laboral. La investigación de Sahadat se centra en la dinámica dentro 

de las jerarquías organizacionales y descubre que los altos niveles de IE en 

posiciones de liderazgo fomentan mejores interacciones entre la gerencia y los 

empleados, mejorando así la moral y el lugar de trabajo en general. Se pone 

énfasis en aumentar la eficacia. 

No es de extrañar, entonces, que este tema haya sido objeto de 

numerosos estudios en el campo de la psicología organizacional y del trabajo. 
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Se ha demostrado que la capacidad emocional de un individuo tiene un impacto 

significativo en el desempeño laboral y la productividad organizacional general. 

La IE está directamente relacionada con la capacidad de gestionar 

adecuadamente las emociones en un entorno laboral, lo que incluye la capacidad 

de reconocer y comprender las emociones propias y ajenas. Las personas con 

altos niveles de IE tienden a ser capaces de afrontar el estrés, resolver conflictos 

de forma eficaz, trabajar en equipo y adaptarse a los cambios en su entorno 

laboral (Castro-Paniagua et al., 2022). 

Esta capacidad de gestionar eficazmente las emociones conduce a un 

mejor desempeño laboral en una variedad de áreas. Por ejemplo, las personas 

con una IE alta tienden a comunicarse mejor de manera efectiva, lo que les 

permite desarrollar relaciones más sólidas y colaborativas en el trabajo. Además, 

tienden a mantener una actitud positiva ante los desafíos profesionales y buscar 

soluciones constructivas a los problemas (Ortiz y Ysla, 2022). 

Por otro lado, en lo que respecta a la productividad, se ha demostrado que 

los empleados con niveles más altos de IE tienden a completar las tareas de 

manera más eficiente y efectiva. Esto se debe a que puede administrar mejor su 

tiempo y energía, concentrarse en sus objetivos y tomar decisiones informadas 

basadas en sus emociones y la evaluación del impacto en su desempeño 

(Saavedra-Paima, 2022). 

El trabajo de Naqvi y Siddiqui (2023) amplía estas ideas al definir 

componentes específicos de la IE -autoconciencia y autorregulación- como 

impulsores fundamentales del rendimiento laboral. El estudio postula que la 

satisfacción laboral actúa como factor mediador en esta relación, sugiriendo que 

los beneficios de la IE se manifiestan significativamente cuando los empleados 
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se sienten satisfechos y valorados en sus funciones. Esta mediación indica que, 

aunque la IE influye directamente en las relaciones interpersonales y la toma de 

decisiones, su impacto en el rendimiento laboral también se filtra parcialmente a 

través del bienestar subjetivo de los empleados. 

Dhani et al., (2016) refuerzan estas conclusiones al demostrar una 

asociación directa entre la IE y la productividad laboral. Las implicaciones de este 

hallazgo son cruciales para la gestión organizativa y las estrategias de desarrollo, 

ya que recomiendan que la inversión en el desarrollo de la IE en todos los niveles 

de una organización podría producir beneficios sustanciales en términos de 

productividad. Al dotar a los empleados de mejores herramientas para gestionar 

y utilizar sus emociones de forma eficaz, las organizaciones pueden mejorar 

aspectos críticos del rendimiento y la calidad del trabajo. 

  

Estado del arte 
 

El papel de la IE en la gestión de conflictos en el lugar de trabajo se ha 

estudiado en varios contextos y se ha demostrado que tiene un impacto 

significativo en la resolución de conflictos y el desempeño de los empleados. 

Según Latsou et al., (2022) , un estudio centrado en profesionales de la salud 

encontró que las puntuaciones más altas de IE se correlacionaban 

significativamente con una mejor gestión de conflictos y una mayor satisfacción 

laboral. Este hallazgo resalta la importancia crítica de la IE en la atención médica 

no solo como una habilidad interpersonal sino también como una herramienta 

fundamental para mitigar los problemas organizacionales. 

Del mismo modo, en el sector de los servicios financieros, un estudio 

demostró que la IE mejora el rendimiento y la profesionalidad de los empleados, 
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lo que sugiere que la formación en IE puede mejorar la prestación de servicios y 

la satisfacción del cliente (Shakeel y Khan, 2023).  

En otra línea de estudios, la investigación de Savio (2022) se enfocó en 

estudiar a diversos grupos de edad dentro de una empresa, evidenciando que 

los empleados de más edad con mayor IE gestionan los conflictos más 

eficazmente, mostrando un patrón de estilos de gestión de conflictos que 

evoluciona con la edad (Savio, 2022). En las pyme, se observó que la IE 

moderaba la relación entre los estilos de gestión de conflictos y el rendimiento 

de los empleados, lo que indica que la formación en IE puede ayudar a mantener 

la estabilidad y mejorar el rendimiento en entornos competitivos  (Wardana et al., 

2023). 

Metodología 
 

El tipo de investigación fue de carácter correlacional porque se buscó 

describir detalladamente los factores de la IE presentes en la gestión de CL y se 

exploró la relación entre dichos factores y el manejo efectivo de los conflictos en 

las Mipymes comerciales (Jiménez y Di, 2021). Se basó también, en un 

paradigma positivista, ya que se definió a partir de la recopilación y análisis de 

datos cuantitativos y objetivos para identificar relaciones causales entre variables 

específicas. Y también porque se empleó el método científico para formular y 

probar hipótesis de manera empírica, buscando resultados replicables y 

generalizables (Ramos, 2015). 

Se recopiló y analizó información cuantitativa para identificar patrones y 

correlaciones significativos. Fue de alcance descriptivo, ya que tenía como 

objetivo identificar las características, rasgos y características importantes del 

fenómeno que se analiza. Además, este tipo de estudios describe tendencias en 
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grupos o poblaciones (Hernádez Sampieri et al., 2014). En cuanto a la 

temporalidad, como afirman Rodríguez y Mendivelso (2018), los datos se 

midieron en momentos específicos en el tiempo y por tanto fueron transversales. 

Las interacciones variables y el enfoque no fueron de naturaleza 

experimental ya que no hubo manipulación deliberada de las variables 

involucradas. En lugar de cambiar las condiciones o introducir cambios 

controlados, se observaron y analizaron las variables tal como ocurren en su 

entorno natural (Cruz del Castillo et al., 2014). 

Para la aplicación del cuestionario se realizó muestreo probabilístico 

aleatorio simple (Parra, 2017) y se tomó como universo al total de las Mipymes 

comerciales ubicadas en la ciudad de Azogues las cuales según la información 

obtenida del portal web del Servicio de Rentas Internas (SRI), tras proceder a 

filtrar las activas y ubicadas en la ciudad de Azogues expuso un resultado de 818 

empresas. A partir de este dato, se realiza el cálculo de la muestra a través del 

muestreo probabilístico simple el cual según lo expuesto por Arias y Covinos 

(2021) es aquel en el cual todos los miembros de la población tienen la misma 

posibilidad de ser seleccionados.  Posterior a ello para el cálculo de la muestra 

basado en lo expuesto por Gallego (2004) se aplicó la siguiente fórmula:  

 

Donde: 

n = Tamaño de la muestra  

Z= valor estadístico  

E= error máximo 

N= Tamaño de la población 

P= Probabilidad de ocurrencia  
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Q= Probabilidad de fracaso  

n=1,962*0,5*0,5*8180,052*252-1+1,962*0,5*0,5 

n=216 

Al calcular la muestra se encontró que la encuesta se aplicó de manera 

aleatoria a 216 trabajadores de la Mipyme de la ciudad de Azogues, dependiendo 

de la disponibilidad y accesibilidad de los participantes. Los datos recopilados se 

analizan utilizando métodos estadísticos para proporcionar comentarios y 

conclusiones significativos. 

Los datos recopilados se analizan utilizando métodos estadísticos para 

proporcionar comentarios y conclusiones significativos. El cuestionario utilizado 

fue desarrollado utilizando la escala Likert con el objetivo de medir los factores 

de IE y su impacto en la gestión de CL en Mipymes comerciales. El Cuestionario 

Likert es una herramienta desarrollada por Rensis Likert en 1932 y fue 

desarrollado originalmente como una herramienta psicométrica para evaluar 

actitudes y opiniones. Se basa en una serie de afirmaciones sobre un tema en 

particular, a las que responden los encuestados, indicando normalmente su nivel 

de acuerdo o desacuerdo en una escala ordinal que va desde "muy en 

desacuerdo" hasta "muy de acuerdo" (Likert, 1932). Este formato permite la 

cuantificación de actitudes subjetivas, facilita el análisis estadístico de los datos 

recopilados y proporciona una comprensión detallada de las percepciones y 

sentimientos de los participantes (Joshi et al., 2015).  

Para diseñar el cuestionario Likert se consultaron las fuentes de Araujo y 

Leal (2007) y Pelekais et al. (2006), quienes ofrecen directrices esenciales y 

recomendaciones metodológicas para la elaboración de instrumentos de 

medición de actitudes y opiniones. Araujo y Leal (2007) destacan la importancia 
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de la formulación clara y precisa de las afirmaciones, asegurando que sean 

relevantes y comprensibles para los encuestados, mientras que Pelekais et al., 

(2006) ponen el énfasis en la necesidad de validar el cuestionario mediante 

pruebas piloto y análisis estadísticos para garantizar su fiabilidad y validez.  

Inicialmente, el cuestionario se sometió a un proceso de validación por 

parte de tres expertos en el campo los cuales efectuaron un análisis exhaustivo 

de cada una de las preguntas, evaluando su pertinencia, claridad y relevancia 

para el fenómeno de investigación. A partir de sus evaluaciones y 

retroalimentación, se hicieron ajustes y se seleccionaron las preguntas más 

significativas y adecuadas para quedar en el cuestionario final, garantizando así 

la validez del contenido del instrumento. 

Posteriormente, se realizó una prueba piloto con 30 sujetos para evaluar 

la fiabilidad del cuestionario mediante el cálculo del Alfa de Cronbach en el 

programa SPSS en su versión 26. La fiabilidad del Alfa de Cronbach se toma a 

partir de la investigación de Trizano-Hermosilla y Alvarado (2016). Esta prueba 

permitió identificar la consistencia interna del instrumento y asegurar que las 

preguntas seleccionadas evalúen de manera coherente los factores de la IE 

relacionados con la gestión de CL. Los resultados de esta prueba piloto 

proporcionaron una base sólida para medir la confiabilidad del cuestionario antes 

de su aplicación definitiva en el estudio (Vaske et al., 2017). Fue así como a partir 

de los resultados de la prueba del Alfa de Cronbach en una segunda instancia 

se hicieron los ajustes necesarios para eliminar ítems con menor puntaje y así 

asegurar completamente la confiabilidad del instrumento. 
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Tabla 1. 

Resultado Alfa de Cronbach por variable  
Ítems prueba 
piloto 

Alpha 
Cronbach 
Final 

Variables 
Independientes 

  

X1 = Inteligencia Emocional 11 0,952 

Variable Dependiente    

Y1 = Gestión de Conflictos 10 0,939 

Alpha de Cronbach de la escala 
general 

 
21 

 
0,949 

Fuente: Elaboración propia 
 

Como se puede observar en la tabla anterior, para la primera variable IE: 

este conjunto de 11 ítems tiene un coeficiente Alfa de Cronbach de 0,952. Es 

bastante alto y sugiere una buena consistencia interna entre estos ítems. De 

acuerdo con Hussey et al., (2023), los valores altos del alfa de Cronbach 

(normalmente por encima de 0,70) proponen una buena coherencia interna, lo 

que significa que los ítems de una prueba miden el mismo constructo 

subyacente. Así también sucede con la segunda variable:  Y1 = Gestión de 

Conflictos, aquí tenemos 10 ítems relacionados con la gestión de conflictos que 

tiene un Alfa de Cronbach de 0,939, lo cual también indica una buena coherencia 

interna. La consistencia interna es crucial para garantizar la calidad de las 

escalas en entornos clínicos y educativos (Alkhadim, 2022). La escala general, 

que combina todos los ítems (tanto los de IE como los de gestión de conflictos), 

tiene un total de 21 ítems, el coeficiente Alfa de Cronbach para esta escala es 

0,949, esto sugiere que la escala en su conjunto también es internamente 

consistente. Sobre esta base se ha asegurado que los valores de Alfa de 

Cronbach del instrumento creado son altos, lo que es positivo. Es decir que 
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confirma que los ítems de las escalas propuestas están relacionados de manera 

coherente y miden las características que deseas evaluar.  

Resultados 
 

A continuación, se presentan los resultados de la investigación aplicada 

alrededor del fenómeno de investigación gestión de conflictos. 

Prueba de Parametría 

En primer lugar, para conocer la naturaleza de la distribución de los datos 

se procedió a realizar una prueba de Parametría. El total de las observaciones 

fue de 216 que son mayores a 50. Por lo tanto, se aplicó el test de Kolmogorov-

Smirnov encontrado que la distribución de los datos es no paramétrica por cuanto 

la prueba estadística de Sig. Bilateral es menor al p-valor de 0,05 tal como se 

puede ver en la siguiente tabla: 

Tabla 2. 
Resultados prueba de par ametría: Kolmogorov-Smirnov 

  Estadístico gl Sig. 

Gestión de 
conflictos 0.075 216 0.005 

Inteligencia 
Emocional 0.086 216 0.001 

Fuente: Elaboración propia 
 

En consecuencia a estos resultados, al no seguir una distribución normal,  

se aplicó la correlación de Spearman según sugieren en su investigación Solis-

Muñoz et al., (2024). 

Histograma de frecuencias 

En segundo lugar, con los datos se realizó un histograma de frecuencias, 

el cual muestra que el promedio de los datos es 3,80 con una desviación 

estándar de 0,633. Es decir, los datos están alojados mayormente con relación 
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al promedio entre 3,167 y 4,433. Por tanto, el área bajo la curva se muestra 

sesgada hacia la derecha o con sesgo positivo (Solis-Muñoz et al., 2024). 

Figura 1 
 

Histograma de frecuencias 
 

 
Fuente: Elaboración propia 

Correlaciones no paramétricas 

La correlación es una relación bilateral entre la variable independiente IE 

y la variable dependiente gestión de conflictos. Matemáticamente, la correlación 

está entre -1 y +1. En este caso, la correlación positiva es 0,604**, lo que significa 

que existe una correlación positiva moderada, como se muestra en la siguiente 

tabla. Además, la prueba estadística 0,000 es menor que el valor p 0,05 · , por 

lo que es estadísticamente significativo (Solis-Muñoz et al., 2024). 

Tabla 3 
Resultados correlaciones no Paramétricas 

  
Gestión de 
conflictos 

Inteligencia 
Emocional 

Gestión de 
conflictos 

Coeficiente de 
correlación 

1 0.604** 

Sig. (bilateral) . 0 

N 216 216 

Inteligencia 
Emocional 

Coeficiente de 
correlación 

0.604** 1 

Sig. (bilateral) 0 . 
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N 216 216 

**La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral) 
Fuente: Elaboración propia 
 

Esto significa que, cualquier comportamiento en la variable IE repercutirá 

directamente en la gestión de conflictos. La alta gerencia debe tomar en cuenta 

sus planes, programas y proyectos sobre la IEsi se quiere incidir en la gestión de 

conflictos. 

Discusión de resultados 

 

Los resultados obtenidos en este estudio revelan importantes 

conocimientos sobre la relación entre la IE y la gestión de conflictos en el 

contexto de las Mipymes comerciales. Las tendencias positivas observadas en 

los histogramas de frecuencia sugieren que las percepciones sobre la IE y la 

gestión de conflictos tienden a ser mayores. Esta tendencia puede indicar un 

reconocimiento creciente de la importancia de la IE en el entorno laboral. Dado 

que los datos se centran en valores superiores al promedio, es probable que las 

organizaciones que ya han invertido en el desarrollo de habilidades emocionales 

logren una mejor gestión de los conflictos internos. 

Investigaciones similares también indican una correlación positiva 

significativa entre la IE y las estrategias constructivas de gestión de conflictos, 

como colaborar, comprometerse y acomodarse, mientras que se observan 

correlaciones negativas con estrategias como evitar y competir (Fitrianingsih 

et al., 2024). Además, estudios como el de Mutongi et al., (2024) encontraron 

que la IE  mejora el autoconocimiento, la autorregulación, la empatía, la 

motivación y las habilidades sociales, lo que conduce a una resolución eficaz de 

los conflictos y a la consolidación de la paz. Estudios como el de Hopkins y 

Yonker (2015) que también enfatizan en factores como la resolución de 
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problemas y la responsabilidad social son las habilidades de IE  más importantes 

utilizadas con múltiples estilos de gestión de conflictos. Así, una persona que 

demuestra este aspecto de la IE toma una decisión sobre la solución óptima 

basándose en la evaluación de los pros y los contras de cada resultado posible. 

Esta habilidad indica que la persona persigue simultáneamente tanto sus propias 

preocupaciones como las de los demás en el conflicto y es flexible a la hora de 

resolver problemas para alcanzar la solución más razonable 

Conclusiones 
 

El presente estudio logró responder de manera clara y efectiva a la 

pregunta científica original, ya que los resultados muestran que existe una 

relación positiva y significativa entre la IE y la gestión de conflictos en el contexto 

de las Mipymes comerciales. Esta relación sugiere que el nivel de IE de un 

individuo influye directamente en cómo los empleados manejan y resuelven los 

conflictos en el lugar de trabajo. 

Además, este estudio logró el objetivo general de la investigación al 

identificar los factores de IE que influyen en la gestión de CL. Los resultados 

muestran que las habilidades emocionales como la autoconciencia, la 

autorregulación, la empatía, la motivación y las habilidades sociales son 

importantes para una gestión eficaz de los conflictos. Estos factores facilitan la 

adopción de estrategias constructivas de gestión de conflictos, como la 

cooperación, el compromiso y la adaptabilidad, al tiempo que reducen la 

probabilidad de recurrir a estrategias destructivas como la evasión y la 

competencia. Investigaciones anteriores respaldan estos resultados, mostrando 

que la IE no es sólo la capacidad de resolver problemas y tomar decisiones 

sopesando los beneficios y los inconvenientes, sino también de considerar las 
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preocupaciones propias y las de otros involucrados en el conflicto. También se 

ha demostrado que mejora la capacidad de considerar simultáneamente las 

preocupaciones de las personas. 

En conclusión, los niveles individuales de IE  desempeñan un papel crucial 

en la gestión de CL en las Mipymes comerciales. Fomentar y desarrollar estas 

habilidades emocionales entre los empleados no solo mejora la capacidad para 

manejar conflictos de manera eficaz, sino que también promueve un ambiente 

de trabajo más positivo y productivo. Estos hallazgos proporcionan una base 

sólida para que las organizaciones implementen programas de desarrollo 

emocional como parte integral de sus estrategias de gestión del talento humano. 

Finalmente, este estudio amplía el marco teórico existente al demostrar la 

correlación positiva entre la IE  y la gestión de conflictos en las Mipymes 

comerciales, validando la importancia de habilidades emocionales específicas 

como el autoconocimiento, la autorregulación, la empatía, la motivación y las 

habilidades sociales. Además, abre nuevas líneas de investigación al sugerir 

estudios longitudinales sobre el desarrollo de la IE , evaluaciones de 

intervenciones formativas, exploraciones en diversos contextos culturales y 

sectoriales, y la interacción de la IE  con otros factores organizacionales. Es 

particularmente significativo en el contexto ecuatoriano, donde no se han 

realizado estudios enfocados específicamente Mipymes, llenando un vacío 

crítico en la literatura local.  
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