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Tema de la Investigacion Documental: INTELIGENCIA
EMOCIONAL COMO DETERMINANTE DE LA RESOLUCION DE
CONFLICTOS EN EL AMBITO LABORAL

RESUMEN

La inteligencia emocional es la capacidad que tiene el ser humano para manejar
correctamente las emociones ante cualquier situacion que suceda en la vida, de tal
manera que facilite las relaciones interpersonales. En el &mbito laboral una organizacion
emocionalmente inteligente sera aquella que tenga las capacidades y las competencias
necesarias para adaptarse dptimamente a las exigencias internas y a las de su entorno,
ademés facilitard la resolucion de problemas. Por tal motivo vale destacar la
importancia de promover ambientes de calidad a los empleados por medio de estrategias
especificas para el desarrollo del manejo de conflictos existentes en el area de trabajo,
siendo que el objetivo principal debe estar radicado en el buen funcionamiento de las
emociones, manteniendo vias de comunicacién, de interaccién con cada uno de los
empleados, de respeto, de compafierismo y de trabajo en equipo, de esta forma se podra
lograr un equilibrio emocional y laboral en los individuos favoreciendo asi las
relaciones interpersonales en todos los &mbitos de su desenvolvimiento profesional, solo
asi la resolucion conflictos serd eficaz ya que cada una de las personas que laboren
dentro de una organizacion podran tener pensamientos coherentes y sobretodo que
busquen una respuesta a cualquier tipo de problemas. La resolucion de los conflictos
dentro de una empresa puede tornarse un poco dificil por las diferencias individuales de
las personas, pero para ello existen dichas estrategias que permiten llegar a acuerdos
sanos sin necesidad de utilizar la violencia en cualquiera de sus tipos, es importante por
tanto que las personas que son lideres de una organizacion puedan realizar actividades
para promover ambientes de armonia en donde la convivencia laboral sea fructifera y de
esta forma tener una produccion mucho mas estable, ya que las relaciones que existan
entre los empleados serd la base fundamental para que una organizacion pueda

prosperar y desempefiarse de forma adecuada dentro de la sociedad.

PALABRAS CLAVE: inteligencia emocional, ambito laboral, resolucion de
problemas.
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Tema la Investigacion Documental: INTELIGENCIA EMOCIONAL
COMO DETERMINANTE DE LA RESOLUCION DE
CONFLICTOS EN EL AMBITO LABORAL

ABSTRACT

Emotional intelligence is the ability of the human being to correctly handle emotions in
any situation that happens in life, in a way that facilitates interpersonal relationships. In
the workplace an emotionally intelligent organization will be one that has the skills and
competencies necessary to adapt optimally to internal demands and those of their
environment, and will facilitate the resolution of problems. For this reason, it is worth
noting the importance of promoting quality environments for employees through
specific strategies for the development of conflict management in the workplace, since
the main objective must be based on the proper functioning of emotions. maintaining
communication channels, interaction with each employee, respect, companionship and
teamwork, this way you can achieve an emotional and work-related balance in
individuals, thus favoring interpersonal relationships in all areas of your professional
development, only then the conflict resolution will be effective since each of the people
who work within an organization can have coherent thoughts and above all to seek an
answer to any kind of problems. The resolution of conflicts within a company can
become a bit difficult because of the individual differences of people, but for that there
are such strategies that allow to reach healthy agreements without using violence in any
of its types, it is therefore important that people who are leaders of an organization can
carry out activities to promote environments of harmony where coexistence is fruitful
and thus have a much more stable production, since the relationships that exist among
employees will be the fundamental basis for an organization can prosper and perform

adequately within society.

KEY WORDS: emotional intelligence, work environment, problem solving.
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INTRODUCCION

La inteligencia emocional dentro del &mbito laboral tiene un rol importante dentro de
esta area debido a que las emociones forman una parte fundamental en las actividades
cotidianas de los seres humanos y mas ain en el desarrollo de las relaciones
interpersonales, es por ello que la psicologia a lo largo del siglo XX ha generado un

gran interés como tanto en el plano académico como profesional.

En el ambito organizacional, el creciente interés en la inteligencia emocional y en su
aplicacion ha generado una serie de enfogues nuevos, en donde las emociones forman

una parte integral y real de la vida laboral y en el desarrollo del clima organizacional.

Es asi como la inteligencia emocional es una habilidad importante para reconocer, tratar
y asi afrontar las emociones propias de cada individuo y la de los demas, por ello la
psicologia ha sido una disciplina encargada de definir y establecer las estrategias de
mediacion en la solucién de conflictos, en donde de acuerdo con esta aproximacion, las
habilidades cognitivas son identificadas desde el modelo psicométrico, analizando cada

una de las areas intelectuales de los individuos.

Asimismo los conflictos encontrados en los procesos de adaptacion al entorno son
frecuentes y que por ende se consideran como un proceso basico y que se caracteriza en
la dindmica de las relaciones humanas, surgiendo cuando dos o més sujetos perciben
cierta oposicion a sus metas y objetivos y de cierta forma perciben una interferencia

para satisfacer sus deseos.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

Las probleméticas que ocurren en el &mbito laboral son hoy en dia muy comunes debido
a cada una de las diferencias existentes entre los seres humanos, siendo asi que los
conflictos se suelen dar con mucha frecuencia, es por este motivo que se debe tener en
cuenta que los conflictos no son mas que procesos basicos y en muchas ocasiones
inevitables en donde su caracteristica principal es la dindmica interna de las relaciones
humanas que en ella existen, estos conflictos surgen especificamente cuando dos 0 mas
personas sienten algln tipo de oposicion en sus metas y objetivos que tienen por

cumplir y ven a los demés como una interferencia para satisfacer dichos deseos.

Los conflictos dentro de las relaciones interpersonales son relaciones consideradas
como naturales del comportamiento de las personas, los cuales se encuentran latentes
ante cualquier forma de interaccion social. Dentro del ambito laboral es mucho mas
comudn que existan diversos tipos de conflictos en donde es complicado llegar a una
solucion répida y eficaz, es por tal motivo que los seres humanos deben aprender a
manejar situaciones de esta indole con la finalidad de tener un ambiente armonico y

poder convivir con las demés personas.

En el entorno laboral se deben plantear estrategias adecuadas para la solucion de
conflictos y de esta manera no interferir en la produccion que una empresa u
organizacion lleva a cabo ya que esto puede provocar un declive en la elaboracion de
los productos o de los objetivos que tenga dicha empresa, es asi como para entender el
proceso de la resolucion de problemas se debe tener inteligencia emocional, es decir
poder tener la capacidad para solucionar un problema o alguna diferencia que exista
entre los empleados de esta forma se logrard crear ambientes agradables para el

desemperio de las competencias laborales.

Es asi como esta problematica podra ser erradicada por medio de las competencias
emocionales que proponen Bisquerra y Pérez (2007) mismas que son agrupadas en

cinco grandes dimensiones, las cuales son:
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y Conciencia emocional: esta permitira que tanto la capacidad de ser consciente
en las emociones y la capacidad de captar el clima emocional en un contexto
especifico se complementen y buscar soluciones adecuadas.

v Regulacion emocional: hace referencia a las capacidades que los individuos
deben poseer para utilizar las emociones de una forma adecuada, mismo que
permite ser consciente en la relacion con las emociones, la cognicion y el
comportamiento con la finalidad de tener estrategias eficaces para el
afrontamiento y ademas autogenerar emociones positivas.

y Autonomia personal: esta permite que el sujeto pueda llevar un auto manejo de
emociones diversas, en donde pueda enfrentar cada obstaculo que se le presente
y que de esta forma pueda tener la capacidad de analizar las normas que impone
la sociedad y asi hacerle frente a estas situaciones en donde el amor propio y la
superacion sean la base de la vida del individuo buscando ayuda y recursos
cuando sea necesario.

vy Competencia social: permite establecer relaciones positivas con las demas
personas, en donde se requiere de un dominio de habilidades sociales bésicas,
mismas que incluyen la comunicacion efectiva, el respeto por los demas, entre
otros.

vy Competencias para la vida y el bienestar: permite dar a conocer el
comportamiento responsable y adecuado para poder resolver los problemas ya
sean de tipo personal, familiar, profesional o social. (Bisquerra & Pérez, 2007)

De esta forma tanto la inteligencia emocional como los comportamientos de los seres
humanos deben mantenerse en armonia para asi lograr un mayor equilibrio y poder

buscar soluciones adecuadas para la resolucion de los conflictos laborales.

La importancia que tiene la inteligencia emocional y cada una de las competencias
emocionales es reconocida a nivel internacional por los diversos organismos que dan
paso a los cambios que ocurren en las empresas como en la economia y que ademas
estan poniendo un creciente énfasis en los elementos de la inteligencia emocional.

(Fragoso Luzuriaga, 2015)

Por medio de la perspectiva psicologica cognitiva los procesos en la detecciéon de
soluciones para los conflictos permiten determinar que existen habilidades sociales que
dan a entender el cbmo se debe manejar y actuar ante alguna problematica de cualquier

indole, asimismo la personalidad pretende comprender la influencia de las
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caracteristicas estables que posee el individuo en las diversas situaciones que se le
presenten en su vida diaria y asimismo las emociones logran examinar las diferencias de
desarrollo del afecto segun las situaciones y las caracteristicas demogréficas y

culturales.

Este trabajo de investigacion por su parte pretende buscar estrategias que permitan
promover la inteligencia emocional en la bisqueda de soluciones eficaces para la
resolucion de conflictos. Dentro de los objetivos que se establecen en este trabajo
investigativo esta el analizar la inteligencia emocional en situaciones conflictivas dentro
del ambito laboral con la finalidad de llegar a caracterizar los tipos de conflictos
existentes dentro de las organizaciones y de las capacidades que tengan los trabajadores
en el afrontamiento de problemas, a su vez determinar las consecuencias principales de
los conflictos dentro del area profesional y posterior identificar las estrategias que se
puedan utilizar para el buen manejo de situaciones conflictivas en las relaciones

interpersonales de los trabajadores.

1.2 Justificacion

El manejo de la inteligencia emocional considerada como una habilidad en la aplicacién
de los procesos mentales de los seres humanos en la actualidad es un punto que no todos
conocen y por lo tanto no todos pueden utilizarla de la forma correcta, es asi que se
deben plantear estrategias especificas en donde se den a conocer las pautas para el
desarrollo la inteligencia emocional en cualquier circunstancia de la vida diaria de los

individuos.

Una de las problematicas centrales son los conflictos que se genera dentro del ambito
laboral, en donde no todos los seres humanos pueden sobrellevar situaciones de estrés o
de diferencias con sus compafieros de trabajo, sus superiores o con las personas que se
encuentran a su alrededor y esto conlleva en diversas ocasiones a generar actos de

violencia verbal, psicoldgica o fisica.

Dentro del ambito local se puede hablar incluso de las formas en como las personas
buscan resolver conflictos, de las cuales no siempre se dan de forma razonable en donde
se busquen alternativas que despierten la creatividad o la forma espontanea y eficaz de
solucionar un problema, es asi como la necesidad de desarrollar la inteligencia

emocional en cada una de las personas es vital para el crecimiento profesional y laboral
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de los seres humanos y de las diversas entidades que abarcan el territorio ecuatoriano, el
promover un estilo de resiliencia para solucionar un conflicto hara que la sociedad se
vea encaminada a mejorar las relaciones interpersonales y por ello al cumplimiento de

los objetivos, metas y mision que tenga una organizacion.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes de la investigacion

La inteligencia emocional es encontrada en un sin nimero de posturas tedricas mismas
que han dado origen a diversas definiciones en donde a su vez se encuentran también
instrumentos que son Utiles para la medicion de esta habilidad, por lo tanto se podria
decir que existen modelos que permiten que la inteligencia emocional se base en tres
representaciones que describen ya sean las capacidades, las conductas y ademas la

forma en como esta se puede adaptar al entorno en que el individuo esté expuesto.

Thorndike (1920) introduce el concepto de “inteligencia social”, en donde hace
referencia a la capacidad que los seres humanos tienen en el momento de entenderse y
de manejar las relaciones interpersonales que ellos tienen en cada momento de su

desarrollo evolutivo. (Federacion de ensefianza de CC.0O0, 2011)

Siguiendo a Mayer, Salovey y Carusso (2004), en la década de los afios sesenta, se
utilizé el término inteligencia emocional de manera incidental en la critica literaria (Van
Ghent, 1961) y la psiquiatria (Leuner, 1966).

En los afios ochenta se utiliza de manera mas sistematizada, en una tesis (Payne, 1986),
asimismo, aunque sin hacer uso del término, Gardner (1983) incluye la "inteligencia
personal” en su obra fundamental en la teoria de las inteligencias maltiples y segin este
autor, la inteligencia personal estaba compuesta por la inteligencia intrapersonal,
referida al conocimiento de los aspectos internos de una persona, y por la inteligencia
interpersonal, basada en la capacidad béasica para notar las distinciones entre otros, en
particular, el contraste en sus estados de &nimo, temperamentos, motivaciones e

intenciones (Gardner , 1993).

Ya en los afios noventa, se define explicitamente la IE con los trabajos seminales de
Salovey y Meyer (1990), desarrollandose una teoria y estableciéndose criterios para su
medicion, en su trabajo dichos autores dan a conocer que este tipo de inteligencia social

involucra la habilidad y capacidad que poseen los individuos para controlar sus
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sentimientos y emociones, asi de esta forma ellos podran darse cuenta de coOmo esto

puede guiarlos en el momento de actuar ante una situacion determinada.

Estos mismos autores revisaron el concepto afios despues estableciendo una definicion
mas completa, segin la cual, la IE seria segun & S (1997) “ h
para percibir, valorar y expresar emociones de una forma exacta, la capacidad de
encontrar y/o generar sentimientos para facilitar el pensamiento y la capacidad de
comprender y regular las emociones para promover el crecimiento emocional e

” (P&PE & Cjd)

Otro de los autores mas influyentes en este campo, Goleman (1995), defini6 la IE por
exclusion: como cualquier caracteristica deseable de caréacter personal que no esta
presentada por la inteligencia cognitiva, estableciendo por tanto, dos categorias de

inteligencia personal.

2.2 Fundamentacion tedrica

La inteligencia emocional

La inteligencia no solo es el conocimiento que los seres humanos poseen, sino la
destreza de poder aplicar dichos conocimientos en la practica, por ello es importante
destacar que la inteligencia de una persona se forma por un conjunto de variables que
son imprescindibles en este proceso, tales como: la atencidn, la capacidad de
observacién, la memoria, el aprendizaje, las habilidades sociales, entre otros, mismas
que permiten que los individuos puedan enfrentarse a la sociedad. (Gabel Shemueli,
2005)

Es asi como la inteligencia es considerada como la capacidad de asimilar, guardar y
elaborar informacién para de esta manera utilizarla en la resolucién de problemas ya
que le permite ir desarrollando la capacidad de iniciar, dirigir y ademas de controlar
cada una de las operaciones mentales y de las actividades que manejan la informacién
ya que el ser humano al tener estas habilidades puede afrontar situaciones negativas de
forma positiva y buscar soluciones optimas. (Fleischhacker Pérez A. , 2014)

Segun Goleman (1998), la inteligencia emocional es una manera de cémo se debe
interactuar dentro en el entorno en que se desenvuelve en ser humano teniendo en

consideracion cada uno de los sentimientos y de las habilidades en donde el control de
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los impulsos, la forma de manejar los pensamientos y cada muestra de superacion

resultan indispensables para una buena y creativa adaptacion social. (Rojas, 2016)

Modelos basados en la |IE
Modelo de las cuatro-fases

S I : “L
correctamente los signos y eventos emocionales personales y de los otros, elaborandolos
y produciendo procesos de direccion emocional, pensamiento y comportamiento de
manera e 7
capacidad que tienen los individuos para acceder a sus emociones y crear una
sintonizacion e integracion entre sus experiencias. (Federacion de ensefianza de CC.0O0,
2011)

Estos autores pretender dar a conocer la forma de identificar y controlar las emociones
que los seres humanos poseen y para poder alcanzarlo se debe aprender a desarrollar las
habilidades para poder afrontar los problemas, es por este motivo que ellos presentan
cuatro etapas que son indispensables para este desarrollo emocional en donde cada una
de ellas detalla la forma adecuada que debe ser intervenido con la finalidad de promover
un desenvolvimiento adecuado en la solucién de los conflictos por ello es importante

desarrollar:

1. Percepcién e identificacion emocional: estas destrezas se desarrollan en la
infancia ya que es aqui donde se van desarrollando las emociones que los seres

humanos van a expresar y a su vez las asocian con los pensamientos y asi se van
comparando con otras sensaciones.

2. El pensamiento: este permite que alertar al individuo de los diversos estimulos
que se le presenten ya que el pensamiento permite la toma de decisiones
adecuadas para poder guiar las acciones a realizar.

3. Razonamiento sobre emociones: esta hace referencia a la forma en como las
reglas de cierta manera rigen las emociones y ademas del como se deben

intervenir en los diferentes contextos.
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4. Requlacion de las emociones: es en esta etapa en donde el ser humano da paso
a su control de emociones ya que los puede regular con la Unica finalidad de

crecer personal y profesionalmente dentro de la sociedad.

Modelo de las competencias emocionales

Goleman por su parte, definié la IE como la capacidad para reconocer y manejar
nuestros propios sentimientos, motivarnos y monitorear nuestras relaciones, por ello el
modelo de las competencias emocionales comprende una serie de competencias que
facilitan a las personas el manejo de las emociones, hacia uno mismo y hacia los demas,
asimismo este modelo formula la inteligencia emocional en términos de una teoria del
desarrollo y propone una teoria de desempefio aplicable de manera directa al ambito
laboral y organizacional, centrado en el pronéstico de la excelencia laboral, es asi como
esta perspectiva esta considerada una teoria mixta, basada en la cognicion, personalidad,
motivacion, emocion, inteligencia y neurociencia; es decir, incluye procesos

psicoldgicos cognitivos y no cognitivos. (Federacion de ensefianza de CC.00, 2011)

Las habilidades que se dan a conocer por medio de Goleman son la autoconciencia y
ademas las propias emociones y su expresion, la autorregulacién, el control de los
impulsos y de la ansiedad, la regulacion de los estados de animo, la motivacion, el
optimismo ante los momentos de tension y la confianza en los demas, estas habilidades
daran cabida al afrontamiento de problemas y la resolucion de los mismo, ya que este
modelo permite que los rasgos de personalidad pueden relacionarse de forma positiva
con los demas y de esta manera mejorar las relaciones interpersonales. (Federacion de
ensefianza de CC.0O0, 2011)

Modelo de la inteligencia emocional y social

Bar-On, (1997) por su parte, ha ofrecido otra definicién de IE tomando como base a
Salovey y Mayer (1990). La describe como un conjunto de conocimientos y habilidades
en lo emocional y social que influyen en nuestra capacidad general para afrontar
efectivamente las demandas de nuestro medio, en donde dichas habilidades se basan en
la capacidad del individuo de ser consciente, comprender, controlar y expresar sus

emociones de manera efectiva. (Federacion de ensefianza de CC.00, 2011)
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El modelo que Bar-On se encuentra constituido por cinco elementos que son
importantes para el desarrollo de la inteligencia emocional en las relaciones
interpersonales, las cuales son; el componente intrapersonal ya que da paso a que los
seres humanos puedan comprenderse y ademéas relacionarse; el componente
interpersonal mismo que permite manejar cada una de las emociones y ademas controlar
las presiones que el ser humano pueda llegar a tener; el manejo de estrés permite que las
destrezas se den de forma positiva y ademas de una forma optimista; el estado de
animo, el cual da paso a que los sujetos puedan ir adaptdndose a cada circunstancia y asi
poder resolver problemas de cualquier indole; de adaptabilidad o ajuste permite que el
individuo pueda adaptarse a cualquier situacion y que ademas sea capaz de resolver

problemas que afecten al su desenvolvimiento.

Gardner (1995) establece que cada ser humano tiene nueve tipos de inteligencia y que
en la mayoria de los individuos la totalidad de una o mas en especifico estin méas
desarrolladas que otra, esto puede ser producto de la dotacién bioldgica de cada ser
humano, de la interaccion gque tenga con el ambiente y de la cultura que les rodean,

dentro de las inteligencias multiples estan:

> Linguistica: capaz de usar las palabras de manera efectiva, en forma oral o
escrita, es muy comun ver este tipo de inteligencia en los periodistas, escritores,
abogados, o poetas ya que incluyen las habilidades de usar la sintaxis, la
fonética, la semantica y ademas los usos pragmaticos del lenguaje.

> Ldgico matematica: tiene la capacidad de usar los nimeros de manera efectiva y
de poder razonar adecuadamente, esta es una habilidad que poseen los
cientificos, matematicos e ingenieros.

> Cinestésico — corporal: poseen la capacidad de usar todo el cuerpo por medio de
la expresion de ideas y sentimientos, asimismo la habilidad de realizar
actividades o de resolver problemas, esta inteligencia la poseen los bailarines,
deportistas, cirujanos y los actores.

> Musical: comprende la capacidad de percibir, de transformar y expresar cada
una de las lineas musicales conociendo asi todo lo referente a ritmo, tono y
timbre que se dan en el compas musical

> Espacial: esta inteligencia permite que el individuo que la posea pueda pensar en

tres dimensiones, ya que en definitiva permite formar un modelo del mundo en

21



tres dimensiones, esta inteligencia la poseen los ajedrecistas, los arquitectos o
los geografos.
> Interpersonal: esta inteligencia permite entender a los deméas y asi poder
interactuar eficazmente con ellos, por lo general este tipo de inteligencia lo
poseen los politicos, los vendedores o los religiosos.
> Intrapersonal: tiene la capacidad de construir una percepcion precisa respecto de
si mismo con la finalidad de organizar y de dirigir su propia vida, esta
inteligencia se encuentra mé&s desarrollada en los teologos, filésofos y
psicologos.
> Naturalista: tiene la capacidad de reconocer las diferentes especies del reino
animal y vegetal.
> Existencial: esta inteligencia estd estrechamente con las dudas que los seres
humanos tienen sobre las diversas teorias sobre el universo y sus caracteristicas
similares.
Es asi como el desarrollo de cualquiera de estos tipos de inteligencias influye en el
desenvolvimiento de los seres humanos en el entorno que los rodea, es decir que tiene
diversas formas de aprender y de demostrar sus conocimientos intelectuales.
(Federacion de ensefianza de CC.00, 2011)

Resolucion de conflictos

Segun De Diego y Guillen (2006), al ofrecer una definicion integradora, el conflicto se
puede entender como la situacion en la que dos o mas partes entran en oposicion o
desacuerdo, porque sus intereses, posiciones, necesidades, deseos o valores son
incompatibles, o son percibidos como tal, en el que juegan un papel fundamental las
emociones y sentimientos y donde la relacion entre las partes en conflicto puede salir
consolidada o deteriorada en funcion de como sea el proceso de resolucién.

Dentro de la resolucion de conflictos, se pueden encontrar varias metodologias
diferenciadas de resolucion de conflictos, entre ellas, se encuentra: el arbitraje, le

negociacion y la mediacion. (Acland, 1993)

Cada una de estas metodologias busca intervenir de forma adecuada para la resolucion
de conflictos con la Unica finalidad de brindar un desarrollo 6ptimo y eficiente para la
organizacion, por su parte Touzard, (1981) hace referencia al arbitraje como la

aceptacion entre las partes del conflicto de un acuerdo establecido previamente por una
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tercera persona a quien se conoce como arbitro, asimismo Pruitt y Carnevale (1993)
mencionan a la negociacion como una discusion entre dos o mas partes en donde
quieren resolver sus diferencias y ademéas no existen terceras personas, sino méas bien
llegan a un acuerdo de forma rapida, finalmente Reina (2004) hace referencia a la
mediacion como una de las experiencias mas avanzadas en la gestion de la resolucion de
conflictos misma en que se presentan alternativas viables que fomentan Ia

competitividad en las organizaciones. (Garcia Juesas & Figueiredo Ferra, 2009).

En la vida cotidiana, cada individuo vive conflictos de diversa naturaleza y diferente

intensidad, que pueden responder efectivamente a esta division:

e Conflictos sociales
e Conflictos tradicionales
e Conflictos individuales

Teorias sobre el conflicto

En las organizaciones el conflicto se puede dar por varias razones, tales como las
diferencias en la interpretacion de los hechos, incompatibilidad de metas, desacuerdo en
la toma de decisiones, problemas de comunicacion, en las lineas de autoridad,
burocracia en las normas, incompetencia, condiciones de trabajo inapropiadas, de trato

inadecuado, entre otras.
Es asi como Robbins (2004) establece tres teorias acerca del conflicto, siendo éstas:

e La tradicional: hace referencia a que todos los conflictos son malos y negativos,
se los suele llegar a percibir como violentos, destructivos e irracionales y es por
esta razon que deberian evitarse, asimismo se los llega a catalogar como
resultados disfuncionales que se originan por la falta de comunicacién o de
confianza entre las personas, en algunos de los casos también se los caracteriza
por la carencia de sensibilidad de los altos mandos a las necesidades sus
empleados.

e De relaciones humanas: asegura que los conflictos ocurren de forma natural en
todos los grupos y organizaciones, haciendo referencia a que estos son
inevitables y por ésta razon deben ser aceptados, explica ademéas que no es
posible eliminarlos y que, en ocasiones los mismos pueden resultar beneficiosos
para el desempefio del grupo y de la organizacién, si se manejan de la forma

adecuada.
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e La interaccionista: esta teoria por su parte acepta los conflictos y los alienta, con
el argumento que un grupo armonioso, callado, pacifico y cooperador tiende a
volverse estatico e insensible a las necesidades de cambio e innovacion, es asi
como esta teoria incita a los lideres a mantener un estado minimo y continuo de
conflictos, para que el grupo sea creativo y autocritico. La teoria interaccionista
no sugiere que estos sean buenos, es por ello que existen conflictos funcionales
mismos que sustentan las metas del grupo y mejoran su desempefio y son
considerados constructivos y los disfuncionales son aquellos que estorban el
desempefio del grupo siendo formas de conflicto destructivo. (De Leon Toledo,
Relacion entre inteligencia emocional y estrategias de manejo de conflicto,

2012)
En investigaciones realizadas como la de Acosta , (2011) cual lo denomino inteligencia
emocional y su influencia en los gerentes destaca que los factores que originaron
cambios en la empresa se debian a la necesidad de manejar la tecnologia y de forma
especial en materia de comunicaciones, es asi como en la etapa de transicion los
elementos de la inteligencia emocional son un papel importante ya que los lideres deben
manejar sus emociones de tal forma que podra facilitar las tareas programadas dentro de

la empresa.

Asimismo Prieto, (2012) resalta el proponer un programa que esté basado en las
inteligencias multiples como estrategias de un aprendizaje significativo en el ambito
laboral el cual tiene como fundamento trabajar con las inteligencias mdaltiples de
Gardner y ademas de las teorias del aprendizaje significativo de Ausubel, este trabajo
dio como resultado que en la mayoria de las personas encuestadas manifiestan la
aplicabilidad so6lo de la inteligencia linguistica, por ello Prieto busca poner en préactica
esta propuesta para contribuir con la eficacia y la eficiencia del desarrollo profesional de

los seres humanos.
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CAPITULO III

METODOLOGIA

El desarrollo de la presente investigacion permite conocer las actividades, objetos y los

procedimientos estratégicos que se deben tener en cuenta para poder llevar un buen
manejo en la resolucion de los conflictos y sobretodo incluyendo en esta problematica la
inteligencia emocional como una via eficaz para la armonia y la convivencia laboral, es

asi como esta definida bajo la siguiente metodologia:

La investigacion corresponde a un disefio de tipo interpretativo cualitativo debido a las
variables que se han dado a conocer en este estudio mismas que poseen una relacién
directa. Es asi como por medio de la lectura interpretativa y a su vez descriptiva se ha
podido evidenciar las conexiones existentes entre cada uno de los resultados obtenidos
en investigaciones previas y que hacen referencia a los analisis de esta investigacion, en
donde se conoce que tanto la inteligencia emocional es una de las principales pautas

para mejorar las relaciones interpersonales en el &mbito laboral.

Asimismo esta investigacion de caracter documental pretende dar a conocer por medio
de hechos e informacion real de revistas y documentos de alto impacto las pautas
necesarias para impulsar el manejo de las emociones en momentos de conflicto evitando

asi la impulsividad que pueden poseer los individuos.

Considerando ademas que este tipo de investigacion es descriptivo se estudia cada una
de las causas que ocasionan los conflictos laborales y asi buscar estrategias que
impulsen y motiven el desarrollo 6ptimo y habil de la inteligencia emocional
caracterizando los rasgos estadisticos, metodoldgicos y tedricos en base a la

documentacion obtenida.
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CAPITULO IV

DESARROLLO DEL TEMA

En la cultura actual las personas se encuentran acostumbradas a decir que no se debe

mezclar lo personal de lo profesional, pero ciertamente para poder crecer
profesionalmente es importante que la vida personal este totalmente equilibraba para
poder tener un mejor desempefio en las actividades que realizan ya que esto puede
asegurar una vida mas productiva y con una mejor forma de afrontar las situaciones mas

dificiles que se puedan presentar a lo largo de sus vidas.

El interés estd en que aprendamos a gestionar las emociones que en cualquiera de los
dos ambitos se produce, de forma que no haya una interferencia negativa entre ambas,
es decir, que seamos capaces de regular nuestras emociones. Goleman (2005), afirma
que el éxito depende un veinte por ciento del cociente intelectual y un ochenta por

ciento de la IE.

La comprension emocional de cada individuo por su parte hace referencia a la habilidad
de percatarse y de comprender cada uno de los sentimientos y emociones que el ser
humano posee diferenciandolo y ademas el poder saber el origen de estos de una forma
asertiva, es decir, dando a conocer la habilidad de expresar dichos sentimientos,
creencias y pensamientos sin la necesidad de dafar los sentimientos de los demas de tal
forma que se pueda defender los derechos propios pero sin perjudicar la integridad de

cada persona.

Es asi como luego se puede dar a conocer que la autorrealizacion siendo la habilidad
para realizar netamente lo que el individuo puede, quiere y disfruta hacer logrando asi la
independencia misma que permitira que el sujeto pueda sentirse seguro, tanto en los
pensamientos, acciones y emocionalmente para tomar decisiones correctas para su

desenvolvimiento dentro de la sociedad. (Ugarriza, 2001)

Las teorias legas mencionan que durante la historia de la humanidad no existié una
definicion cientifica sobre la inteligencia, pero que sin duda alguna muchas personas ya
empezaban a utilizar este término para referirse a personas preparadas o con un alto
grado de conocimiento, ademas ya calificaban a ciertos personajes celebres como

brillantes, ingeniosos o inteligentes.
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Hace casi ya un siglo varios psicélogos emprendieron los primeros intentos de definir la
inteligencia de tal forma que era posible crear pruebas que pudieran medirla, siendo asi
que en muchos aspectos los esfuerzos representaron un avance y ademas un éxito para
la psicologia cientifica, en donde lamentablemente ha existido un abuso en la toma de
pruebas del C.I. (Gould, 1981).

Charles Spearman (1927) y Lewis Terman (1975) consideran que la mejor manera de
juzgar la inteligencia era como una capacidad general, Unica, para formar conceptos y
asi poder resolver problemas, asimismo buscaban demostrar que un conjunto de

resultados refleja el factor profundo de la inteligencia emocional.

El psicologo Robert Ader descubrié que, al igual que el cerebro, el sistema
inmunoldgico también es capaz de aprender, un hallazgo ciertamente sorprendente
porque el conocimiento médico imperante por aquel entonces sostenia que el cerebro y
el sistema nervioso central eran los Unicos capaces de adaptarse a las exigencias del
medio modificando su comportamiento, este hallazgo permitié descubrir las multiples
vias de comunicacion existentes entre el sistema nervioso y el sistema inmunologico, las
miles de conexiones bioldgicas que mantienen estrechamente relacionados la mente, las

emociones y el cuerpo. (Goleman D. , s.f)

Gardner (1994) considera que la inteligencia es la facultad para la resolucion de
problemas o la elaboracion de elementos de gran valor para un determinado contexto
cultural, y es precisamente por medio de las inteligencias multiples mismo que afirma
gue no existe una Unica inteligencia humana y ademas sostiene que los individuos estan

dotados de caracteristicas y de personalidades diferentes con inteligencias diferentes.

Las emociones enriquecen la personalidad de los individuos aunque en algunas
ocasiones pueden provocar efectos tanto positivos como negativos, siendo asi que la
elaboracion inadecuada de las emociones puede hacer que la salud del sujeto se vea de
cierta manera interferida por momentos de tensién o estrés todo esto dependera del tipo
de emocién que emita la persona, un claro ejemplo se lo encuentra cuando la persona
tiene emociones positivas esta disminuira sus momentos de ansiedad y de estrés

favoreciendo asi el bienestar.

Los aportes cientificos de algunos autores recalcan que las emociones son consideradas
como respuestas del sistema nervioso y que afecta a las conductas y bienestar de las

personas, por tanto se debe recalar que no todas las personas acttan de la misma forma

27



ante una circunstancia dada ya que por lo general cuando ocurre una situacion
inesperada, la respuesta suele ser inmediata provocando una emocion y que

posteriormente se manifiesta en el pensamiento.

Para Ibarrolla (2004) la actitud positiva, el reconocer los propios sentimientos y
emociones, la expresividad verbal de los sentimientos, el manejar los sentimiento y
emociones equilibradamente, la automotivacion, la autoestima, el saber dar y recibir, el
tener valores positivos, la seguridad para afrontar frustraciones o problemas y la
capacidad para complementar los polos opuestos de las emociones son caracteristicas
esenciales de las personas a quienes se las considera como emocionalmente inteligentes,
ya que por medio de todas estas caracteristicas pueden buscar soluciones répidas y
efectivas en momentos de inestabilidad.

Ciertamente las emociones y la razon esta ligadas a cada uno de los hechos que los seres
humanos realizan, esto debido a la conexion de los Iébulos cerebrales, mismos que
implican las sensaciones primarias y a medida de que el hombre evoluciona ha podido
dominarlas con el pensamiento racional, es asi como esta conexién se lleva a cabo de
forma efectiva y ademas se refleja el 6ptimo resultado de la inteligencia emocional tanto

en la vida personal como profesional. (Fleischhacker Pérez I. A., 2014)
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DISCUSION

AUTOR

ESTUDIO

RESULTADO

(Zarate Torres,

sf)

Realizado en Colombia, mismo

que estuvo basado en la

inteligencia emocional y las
practicas del liderazgo en las
organizaciones haciendo énfasis
en como los trabajadores utilizan
la inteligencia emocional para
los

buscar  soluciones a

conflictos entre los empleados.

En los 339 encuestados Zarate pudo
corroborar que la relacién que se da en las
practicas de liderazgo y la inteligencia
emocional complementa el progreso de una
empresa, ya que los lideres que desarrollan
su inteligencia emocional son mucho mas
efectivos y eficaces, asimismo comprueba
que la edad, el género, el nivel educativo y
los afios de experiencia en el manejo del
personal poseen una relacién positiva con la
inteligencia emocional y las préacticas de

liderazgo.

(Galvez
Salazar , 2014

)

Basado en las relaciones entre
las inteligencias emocionales y
los manejos de conflicto de los
puestos de trabajo, estos estudios
fueron descriptivos
correlacionales y por medio de
valoraron  esta

test  que

problematica.

De los 17 individuos encuestado se obtuvo
como resultado que los medios que utilizan
los empleados para solucionar los problemas
dentro de wuna organizacion son las
estrategias de mediacion, mismas que estan
relacionadas al rango de las mayorias de
colaboracion y que permiten que dar a
conocer que los niveles de inteligencias

emocionales son Optimas.

(Pifieiro Fraga,
2016)

Realizo estudios en el &rea de
hospitalizacion psiquiatrica del
Complejo universitario de Vigo
sobre el estrés y los factores
relacionados con el desempefio
de los empleados, tuvo como
finalidad

mecanismos que la inteligencia

identificar los

emocional puede producir.

En las encuestas realizadas se obtuvieron

como resultados que los factores mas
frecuentes son las interrupciones en las
tareas, el sentirse imponentes en el caso de
gue un paciente no mejora, ver a un paciente
sufrir, provocan estrés en los empleados y en
cuanto a los mecanismos de afrontamiento la
resolucion de problemas, el apoyo social y la

reestructuracién cognitiva son otro de los
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factores relevantes que permiten que detectar
que su inteligencia emocional se encuentra

en un nivel adecuado.

(Pereira, 2014)

Realizado sobre las inteligencias
emocionales en los manejos del
conflicto laboral, enmarcandose
en el tipo explicativo en donde
tenian en cuenta las naturalezas
de las mismas fundamentadas en

el disefio de campo.

Fueron encuestados 15 trabajadores de los
departamento de Registros y Controles de las
Gobernaciones Bolivarianas de Carabobo,
donde se obtuvo como resultados que los
empleados de las oficinas no poseen
controles en sus emociones ante situaciones
dificiles y que esto se debe a los diversos
factores organizacionales como la falta de
comunicacion, insatisfaccion salarial y la
falta de capacitacion de los personales todo

estos provocan conflicto laboral.

(De Lebn
Toledo,
Relacion entre
inteligencia
emocional y
estrategias de
manejo de
conflicto,
2012)

Sus estudios se basaron en las
relaciones entre la inteligencia
emocional y la estrategia de los
manejos de conflictos en las
empresas de Guatemala el cual
estuvo enfocado en establecer
las relaciones existentes entre las
IE y las estrategias de manejo de
conflicto por ello el tipo de
investigacion que se utiliz6 fue
descriptivo  correlacional en
donde se aplicaron instrumentos
especificos para recabar la
informacion necesaria en esta

problematica

La muestra fue de 40 personas los cuales
ocupan puestos en oficinas centrales en
donde se pudo comprobar la importancia de
los insumos

otorgar a los trabajadores

necesarios como los conocimientos, las

destrezas, las habilidades para que su
desempefio sea Optimo, asimismo el trabajo
en general concluyd que las estrategias de
manejos de conflictos o negociaciones fueron
las que mas predominaron en las personas
evaluadas y que poseen un nivel de
inteligencia emocional 6ptimo de acuerdo a

los rangos establecidos.
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ANALISIS

En cada uno de los estudios realizados se dan a conocer los factores importantes para el
desarrollo del manejo de los conflictos dentro de las organizaciones y del como los
empleados deben manejar estas situaciones y asi poder buscar soluciones adecuadas
para el buen desempefio laboral, estos estudios ciertamente son realizados en diferentes
contextos de trabajo pero permiten establecer estrategias especificas que los lideres de

cada organizacion pueden hacerlas cumplir.

Estos autores han inferido en sus estudios segun las realidades que se manejan ya sean
en sus lugares de trabajo o en la comunidad a la que pertenecen conociendo por medio

de instrumentos resultados que favorecen al andlisis de esta problemética.

Es asi como se puede manifestar en el estudio de Zarate en donde describe que la
inteligencia emocional va a surgir en las practicas de liderazgo, es decir que los altos
mandos de cada organizacion son los encargados de promover ambiente de armonia y
de un equilibrio emocional y personal en sus trabajadores solo de esta forma se podran
obtener excelentes resultados en la produccion que desempefien porque asi los
trabajadores podran sentirse seguros en el momento de solucionar algin problema o de
comunicar algun inconveniente que se presente dentro del &rea laboral, es por ello que
tomando el ejemplo de este autor se debe considerar las estrategias que deben tomar los
jefes de las empresas para poder transmitir bienestar y un entorno agradable para el

desempefio y desarrollo profesional de los trabajadores y de sus familias.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

Para determinar la inteligencia emocional dentro del &mbito organizacional es
importante destacar que cada ser humano posee caracteristicas y cualidades Unicas
en donde ciertamente tiene una reaccion especifica ante cualquier situacion que se le
presente, es asi como la organizacion debera buscar soluciones adecuadas para el

desarrollo profesional de sus empleados.

Los seres humanos al desarrollar y dar a conocer sus emociones son capaces de
buscar soluciones adecuadas y eficaces para la resolucién de conflictos y de los
problemas con los que se puedan encontrar, es asi como podran desarrollar un
equilibrio emocional y podran desenvolverse adecuadamente en sus actividades

laborales.

Los conflictos laborales bien pueden ser originados por diversas causas entre ellas la
falta de comunicacion entre los empleados o el desinterés en la realizacion de las
actividades profesionales, por tanto deben ser los altos mandos quienes busquen

estrategias para mejorar las relaciones interpersonales de los trabajadores.
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