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U R K N DU



INTRODUCCIÓN 

La inteligencia emocional dentro del ámbito laboral tiene un rol importante dentro de esta 
área debido a que las emociones forman una parte fundamental en las actividades cotidianas 
de los seres humanos y más aún en el desarrollo de las relaciones interpersonales, es por ello 
que la psicología a lo largo del siglo XX ha generado un gran interés como tanto en el plano 
académico como profesional. En el ámbito organizacional, el creciente interés en la 
inteligencia emocional y en su aplicación ha generado una serie de enfoques nuevos, en 
donde las emociones forman una parte integral y real de la vida laboral y en el desarrollo del 
clima organizacional. Es así como la inteligencia emocional es una habilidad importante para 
reconocer, tratar y así afrontar las emociones propias de cada individuo y la de los demás, por 
ello la psicología ha sido una disciplina encargada de definir y establecer las estrategias de 
mediación en la solución de conflictos, en donde de acuerdo con esta aproximación, las 
habilidades cognitivas son identificadas desde el modelo psicométrico, analizando cada una 
de las áreas intelectuales de los individuos. Asimismo los conflictos encontrados en los 
procesos de adaptación al entorno son frecuentes y que por ende se consideran como un 
proceso básico y que se caracteriza en la dinámica de las relaciones humanas, surgiendo 
cuando dos o más sujetos perciben cierta oposición a sus metas y objetivos y de cierta forma 
perciben una interferencia para satisfacer sus deseos. 

CAPÍTULO I 

PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 1.1 Planteamiento del problema Las problemáticas que 
ocurren en el ámbito laboral son hoy en día muy comunes debido a cada una de las 
diferencias existentes entre los seres humanos, siendo así que los conflictos se suelen dar con 
mucha frecuencia, es por este motivo que se debe tener en cuenta que los conflictos no son 
más que procesos básicos y en muchas ocasiones inevitables en donde su característica 
principal es la dinámica interna de las relaciones humanas que en ella existen, estos conflictos 
surgen específicamente cuando dos o más personas sienten algún tipo de oposición en sus 
metas y objetivos que tienen por cumplir y ven a los demás 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 interacción social. Dentro del ámbito laboral es 
mucho más común que existan diversos tipos de conflictos en donde es complicado llegar a 
una solución rápida y eficaz, es por tal motivo que los seres humanos deben aprender a 
manejar situaciones de esta índole con la finalidad de tener un ambiente armónico y poder 
convivir con las demás personas. En el entorno laboral se deben plantear estrategias 
adecuadas para la solución de conflictos y de esta manera no interferir en la producción que 
una empresa u organización lleva a cabo ya que esto puede provocar un declive en la 
elaboración de los productos o de los objetivos que tenga dicha empresa, es así como para 
entender el proceso de la resolución 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 logrará crear ambientes agradables para el desempeño 
de las competencias laborales. Es así como esta problemática podrá ser erradicada por medio 
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de las competencias emocionales que proponen Bisquerra y Pérez (2007) mismas que son 
agrupadas en cinco grandes dimensiones, las cuales son: 

• Conciencia emocional: esta permitirá 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. • Regulación 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 relación con las emociones, la cognición y 
el comportamiento con la finalidad de tener estrategias eficaces para el afrontamiento y 
además autogenerar emociones positivas. • Autonomía personal: esta permite que el sujeto 
pueda llevar un automanejo de emociones diversas, 

en donde pueda enfrentar cada obstáculo que se le presente y que de esta forma pueda tener 
la capacidad de analizar las normas que impone la sociedad y así hacerle frente a estas 
situaciones en donde el amor propio y la superación sean la base de la vida del individuo 
buscando 

ayuda y recursos cuando sea necesario. • Competencia social: permite establecer relaciones 
positivas con las demás personas, en donde se requiere de un dominio de habilidades sociales 
básicas, mismas que incluyen la comunicación efectiva, el respeto por los demás, entre otros. 
• 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. CITATION Bis07 \l 3082 (Bisquerra & Pérez, 2007) De esta forma tanto la 
inteligencia emocional como los comportamientos de los seres humanos deben mantenerse 
en armonía para así lograr un mayor equilibrio y poder buscar soluciones adecuadas para la 
resolución 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 
economía y que además están poniendo un creciente énfasis en los elementos de la 
inteligencia emocional. CITATION Fra15 \l 3082 (Fragoso Luzuriaga, 2015) Por medio de la 
perspectiva psicológica cognitiva los procesos en la detección de soluciones para los conflictos 
permiten determinar que existen habilidades sociales que dan a entender el cómo se debe 
manejar y actuar ante alguna problemática de cualquier índole, asimismo la personalidad 
pretende comprender la influencia de las características 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 según las situaciones y las características 
demográficas y culturales. Este trabajo de investigación por su parte pretende buscar 
estrategias que permitan promover la inteligencia emocional en la búsqueda de soluciones 
eficaces para la resolución de conflictos. Dentro de los objetivos que se establecen en este 
trabajo investigativo están el analizar la inteligencia emocional en situaciones conflictivas 
dentro del ámbito 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 área profesional y posterior identificar las estrategias que se puedan 
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utilizar para el buen manejo de situaciones conflictivas en las relaciones interpersonales de los 
trabajadores. 

1.2 Justificación El manejo de la inteligencia emocional considerada como una habilidad en la 
aplicación 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 así que se 
deben plantear estrategias específicas 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 problemáticas centrales son los conflictos que se general dentro del 
ámbito laboral, en donde no todos los seres humanos pueden sobrellevar situaciones de 
estrés o de diferencias con sus compañeros 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, psicológica o física. Dentro del ámbito 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 
espontánea y eficaz de solucionar un problema, es así como la necesidad de desarrollar la 
inteligencia emocional en cada una de las personas es vital para el crecimiento profesional y 
laboral de los seres humanos y de las diversas entidades que abarcan el territorio 
ecuatoriano, el promover un estilo de resiliencia para solucionar un conflicto hará que la 
sociedad se vea encaminada a mejorar las relaciones interpersonales y por ello al 
cumplimiento de los objetivos, metas y misión que tenga una organización. 

CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO CONCEPTUAL 

2.1 Antecedentes de la investigación La inteligencia emocional 

es encontrada en un sin número de posturas teóricas mismas que han dado origen a diversas 
definiciones en donde a su vez se encuentran también instrumentos que son útiles para la 
medición de esta habilidad, por lo tanto se podría decir que existen modelos que permiten 
que la inteligencia emocional se base en tres representaciones que describen ya sean las 
capacidades, las conductas y además la forma en como esta se puede adaptar al entorno en 
que el individuo este 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. CITATION Fed11 \l 3082 (Federación de enseñanza de CC.OO, 2011) 

Siguiendo a Mayer, Salovey y Carusso (2004), en la década de los años sesenta, se utilizó el 
término inteligencia emocional de manera incidental en la crítica literaria (Van Ghent, 1961) y 
la psiquiatría (Leuner, 1966). En los años ochenta se utiliza de manera más 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 teoría de las inteligencias múltiples y 
según 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 básica para notar las distinciones entre otros, en 
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particular, el contraste en sus estados de ánimo, temperamentos, motivaciones e intenciones 
(Gardner , 1993). Ya en los años noventa, se define explícitamente la IE con los trabajos 
seminales de Salovey y Meyer (1990), desarrollándose una teoría y estableciéndose criterios 
para su medición, 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 sentimientos y emociones, así de esta forma ellos 
podrán darse cuenta de cómo esto puede guiarlos en el momento de actuar ante una 
situación determinada. 

Estos mismos autores revisaron el concepto años después estableciendo una definición más 
completa, según la cual, la IE sería 

según Mayer & Salovey (1997) 

es “ 

0: tesis cd.docx 55% 

la habilidad 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 intelectual” 

CITATION Pér \l 3082 (Pérez Pérez & Castejón) Otro de los autores más influyentes en este 
campo, Goleman (1995), definió la IE por exclusión: como cualquier característica deseable de 
carácter personal que no está presentada por la inteligencia cognitiva, estableciendo por 
tanto, dos categorías de inteligencia personal. 

2.2 Fundamentación teórica 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 práctica, 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 atención, la capacidad de observación, la memoria, el aprendizaje, las habilidades 
sociales, entre otros, mismas que permiten que los individuos puedan enfrentarse a la 
sociedad. CITATION Gab05 \l 3082 (Gabel Shemueli, 2005) Es así como la inteligencia es 
considerada como la capacidad de asimilar, guardar y elaborar información para de esta 
manera utilizarla en la resolución de problemas ya que le permite ir desarrollando la 
capacidad de iniciar, dirigir y además de controlar cada una de las operaciones mentales y de 
las actividades que manejan la información ya que el ser humano al tener estas habilidades 
puede afrontar situaciones negativas de forma positiva y buscar soluciones óptimas. 
CITATION Fle141 \l 3082 (Fleischhacker Pérez A. , 2014) Según Goleman (1998), la inteligencia 
emocional es una 
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manera de cómo se debe interactuar dentro en el entorno en que se desenvuelve en ser 
humano teniendo en consideración cada uno de los sentimientos y de las habilidades en 
donde el control de los impulsos, la forma de manejar los pensamientos y cada muestra de 
superación 

resultan indispensables para una buena y creativa adaptación social. CITATION Roj16 \l 3082 
(Rojas, 2016) 

Modelos basados en la IE Modelo de las cuatro-fases Salovey y Mayer definieron la IE como: 
“La capacidad para identificar y traducir correctamente los signos y eventos emocionales 
personales y de los otros, elaborándolos y produciendo procesos de dirección emocional, 
pensamiento y comportamiento de manera efectiva y adecuada a las metas personales y el 
ambiente”; esto se traduce en la capacidad que tienen los individuos para acceder a sus 
emociones y crear una sintonización e integración entre sus experiencias. 

CITATION Fed11 \l 3082 (Federación de enseñanza de CC.OO, 2011) Estos autores pretender 
dar a conocer la forma de identificar y controlar las emociones que los seres humanos posees 
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 solución de los 
conflictos por ello es importante desarrollar: 1. Percepción e identificación emocional: estas 
destrezas se desarrollan en la infancia ya que es aquí donde se van desarrollando las 
emociones que los seres humanos van a expresar y a su vez las asocian con los pensamientos 
y así se van comparando con otras sensaciones. 2. El pensamiento: este permite que alertar al 
individuo de los diversos estímulos que se le presentes 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 además del cómo se deben intervenir en los diferentes contextos. 4. 
Regulación 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 única finalidad de crecer personal y 
profesionalmente dentro de la sociedad. 

Modelo de las competencias emocionales Goleman por su parte, definió 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 demás, asimismo este modelo formula la inteligencia emocional en 
términos de una teoría del desarrollo y propone una teoría de desempeño aplicable de 
manera directa al ámbito laboral y organizacional, centrado en el pronóstico de la excelencia 
laboral, es así como esta perspectiva está considerada una teoría mixta, basada en la 
cognición, personalidad, motivación, emoción, inteligencia y neurociencia; es decir, incluye 
procesos psicológicos cognitivos y no cognitivos. 

CITATION Fed11 \l 3082 (Federación de enseñanza de CC.OO, 2011) Las habilidades que se 
dan a conocer por medio de Goleman son la autoconciencia y además las propias emociones y 
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su expresión, la autorregulación, el control de los impulsos y de la ansiedad, la regulación de 
los estados de ánimo, la motivación, el optimismo ante los momentos de tensión y la 
confianza en los demás, estas habilidades darán cabida al afrontamiento de problemas y la 
resolución de los mismo, ya que este modelo permite que los rasgos de personalidad pueden 
relacionarse de forma positiva con los demás y de esta manera mejorar las relaciones 
interpersonales. CITATION Fed11 \l 3082 (Federación de enseñanza de CC.OO, 2011) 

Modelo de la inteligencia emocional y social Bar-On, (1997) por su parte, ha ofrecido otra 
definición 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. 

CITATION Fed11 \l 3082 (Federación de enseñanza de CC.OO, 2011) . 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 además 
relacionarse; el componente interpersonal mismo que permite manejar cada una de las 
emociones y además 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 además de una forma 
optimista; el estado de ánimo, el cual da paso a que los sujetos puedan ir adaptándose a cada 
circunstancia y así poder resolver problemas de cualquier índole; de adaptabilidad o ajuste 
permite que el in dividuo pueda adaptarse a cualquier situación y que además 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 
mayoría de los individuos la totalidad de una o más en específico están más desarrolladas que 
otra, esto puede ser producto de la dotación biológica de cada ser humano, de la interacción 
que tenga con el ambiente y de la cultura que les rodena, dentro de las inteligencias múltiples 
están: • Lingüística: capaz de usar las palabras de manera efectiva, en forma oral o escrita, es 
muy común ver este tipo de inteligencia en los periodistas, escritores, abogados, o poetas ya 
que incluyen las habilidades de usar la sintaxis, la fonética, la semántica y además los usos 
pragmáticos del lenguaje. • Lógico matemática: tiene la capacidad de usar los números de 
manera efectiva y de poder razonar adecuadamente, esta es una habilidad que poseen los 
científicos, matemáticos e ingenieros. • Cinestésico – corporal: poseen la capacidad de usar 
todo el cuerpo por medio de la expresión 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 líneas musicales 

conociendo así todo lo referente a ritmo, tono y timbre que se dan en el compás 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 tres dimensiones, 
esta inteligencia la poseen los ajedrecistas, los arquitectos o los geógrafos. • Interpersonal: 
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esta inteligencia permite entender a los demás y así poder interactuar eficazmente con ellos, 
por lo general este tipo de inteligencia lo poseen los políticos, los vendedores o los religiosos. 
• Intrapersonal: tiene la capacidad de construir una percepción precisa respecto de si mismo 
con la finalidad de organiza y de dirigir su propia vida, esta inteligencia se encuentra más 
desarrollada en los teólogos, filósofos y psicólogos. • Naturalista: tiene la capacidad 

de reconocer las diferentes especies del reino animal y vegetal. • 

Existencial: esta inteligencia está estrechamente con las dudas que los seres humanos 

tienen sobre las diversas teorías sobre el universo y sus características similares. 

Es así 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. CITATION Fed11 
\l 3082 (Federación de enseñanza de CC.OO, 2011) Resolución de conflictos Según De Diego y 
Guillen (2006), al ofrecer una definición integradora, el conflicto se puede entender como la 
situación en la que dos o más partes entran en oposición 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 relación entre las 
partes en conflicto puede salir consolidada o deteriorada en función de cómo sea el proceso 
de resolución. Dentro de la resolución de conflictos, se pueden encontrar varias metodologías 
diferenciadas de resolución de conflictos, entre ellas, se encuentra: el arbitraje, le negociación 
y la mediación. CITATION Acl93 \l 3082 (Acland, 1993) Cada una de estas metodologías busca 
intervenir de forma adecuada para la resolución de conflictos con la única finalidad de brindar 
un desarrollo óptimo y eficiente para la organización, por su parte Touzard, (1981) hace 
referencia al arbitraje como la aceptación entre las partes del conflicto de un acuerdo 
establecido previamente por una tercera persona a quien se conoce como árbitro, asimismo 
Pruitt y Carnevale (1993) mencionan a la negociación como una discusión entre dos o más 
partes en donde quieren resolver sus diferencias y además no existen terceras personas, sino 
más bien llegan a un acuerdo de forma rápida, finalmente Reina (2004) hace referencia a la 
mediación como una de las experiencias más avanzadas en la gestión de la resolución de 
conflictos misma en que se presentan alternativas viables que fomentan la competitividad en 
las organizaciones. CITATION Gar09 \l 3082 (García Juesas & Figueiredo Ferra, 2009). En la vida 
cotidiana, cada individuo vive conflictos de diversa naturaleza y diferente intensidad, que 
pueden responder efectivamente a esta división: • Conflictos sociales • Conflictos tradicionales 
• Conflictos individuales Teorías sobre el conflicto En las organizaciones el conflicto se puede 
dar por varias razones, tales como las diferencias en la interpretación de los hechos, 
incompatibilidad de metas, desacuerdo en la toma de decisiones, problemas de 
comunicación, en las líneas de autoridad, burocracia en las normas, incompetencia, 
condiciones de trabajo inapropiadas, de trato inadecuado, entre otras. Es así como Robbins 
(2004) establece tres teorías acerca del conflicto, siendo éstas: • 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 razón que deberían evitarse, asimismo se los llega a 
catalogar como resultados disfuncionales que se originan por la falta de comunicación o de 
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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. • 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 razón deben ser 
aceptados, explica además que no es posible eliminarlos y que, en ocasiones los mismos 
pueden resultar beneficiosos para el desempeño del grupo y de la organización, si se manejan 
de la forma adecuada. • La interaccionista: esta teoría por su parte acepta los conflictos y los 
alienta, con el argumento que un grupo armonioso, callado, pacífico y cooperador tiende a 
volverse estático e insensible a las necesidades de cambio e innovación, es así como esta 
teoría incita a los líderes a mantener un estado mínimo y continuo de conflictos, para que el 
grupo sea creativo y autocrítico. La teoría interaccionista no sugiere que estos sean buenos, 
es por ello que existen conflictos funcionales mismos que sustentan las metras del grupo y 
mejoran su desempeño y son considerados constructivos y los disfuncionales son aquellos 
que estorban el desempeño del grupo siendo formas de conflicto destructivo. CITATION 
DeL12 \l 3082 (De León Toledo, Relación 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 debían a la necesidad de manejar la tecnología y de forma especial 
en materia de comunicaciones, es así como en la etapa de transición los elementos de la 
inteligencia emocional son un papel importante ya que los lideres deben manejar sus 
emociones de tal forma que podrá facilitar las tareas programadas dentro de la empresa. 
Asimismo Prieto, (2012) resalta el proponer un programa que esté basado en las inteligencias 
múltiples como estrategias de un aprendizaje significativo en el ámbito laboral el cual tiene 
como fundamento trabajar con las inteligencias múltiples de Gardner y además de las teorías 
del aprendizaje significativo de Ausubel, este trabajo dio como resultado que en la mayoria de 
las personas encuestadas manifiestan la aplicabilidad solo de la inteligencia lingüística, por 
ello Prieto busca poner en practica esta propuesta para contribuir con la eficacia y la eficiencia 
del desarrollo profesional de los seres humanos. 

CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

El desarrollo de la presente investigación permite conocer las actividades, objetos y los 
procedimientos estratégicos que se deben tener en cuenta para poder llevar un buen manejo 
en la resolución de los conflictos y sobretodo incluyendo en esta problemática la inteligencia 
emocional como una vía eficaz para la armonía y la convivencia laboral, es así como está 
definida bajo la siguiente metodología: La investigación corresponde a un diseño de tipo 
interpretativo cualitativo debido a las variables que se han dado a conocer en este estudio 
mismas que poseen una relación directa. Es así 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 análisis de esta 
investigación, en donde se conoce que tanto la inteligencia emocional es una de las 
principales pautas para mejorar las relaciones interpersonales en el ámbito laboral. Asimismo 
esta investigación de carácter documental pretende dar a conocer por medio de hechos e 
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información real de revistas y documentos de alto impacto las pautas necesarias para 
impulsar el manejo de las emociones en momentos de conflicto evitando así la impulsividad 
que pueden poseer los individuos. Considerando además que este tipo de investigación es 
descriptivo se estudia cada una de las causas que ocasionan los conflictos laborales y así 
buscar estrategias que impulsen y motiven el desarrollo óptimo y hábil de la inteligencia 
emocional caracterizando los rasgos estadísticos, metodológicos y teóricos en base a la 
documentación obtenida. 

CAPÍTULO 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 
desempeño en las actividades que realizan ya que esto puede asegurar una vida más 
productiva y con una mejor forma de afrontar las situaciones más difíciles que se puedan 
presentar a lo largo de sus vidas. El interés está en que aprendamos a gestionar las 
emociones que en cualquiera de los dos ámbitos 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 comprensión 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 diferenciándolo y además 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 dañar los sentimientos de 
los demás de tal forma que se pueda defender los derechos propios pero sin perjudicar la 
integridad de cada persona. Es así como luego se puede dar a conocer que la autorrealización 
siendo la habilidad para realizar netamente lo que el individuo puede, quiere y disfruta hacer 
logrando así la independencia misma que permitirá que el sujeto pueda sentirse seguro, tanto 
en los pensamientos, acciones y emocionalmente para tomar decisiones correctas para su 
desenvolvimiento dentro de la sociedad. CITATION Uga01 \l 3082 (Ugarriza, 2001) Las teorías 
legas mencionan que durante la historia de la humanidad no existió una definición científica 
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, además 
ya calificaban a ciertos personajes célebres como brillantes, ingeniosos o inteligentes. Hace 
casi ya un siglo varios psicólogos emprendieron los primeros intentos de definir la inteligencia 
de tal forma que era posible crear pruebas que pudieran medirla, siendo así que en muchos 
aspectos los esfuerzos representaron un avance y además un éxito para la psicología 
científica, en donde lamentablemente ha existido un abuso en la toma de pruebas del C.I. 
(Gould, 1981). Charles Spearman (1927) y Lewis Terman (1975) consideraban que la mejor 
manera de juzgar la inteligencia era como una capacidad general, única, para formar 
conceptos y así poder resolver problemas, asimismo buscaban demostrar que un conjunto de 
resultados refleje el factor profundo de la inteligencia emocional. El psicólogo Robert Ader 
descubrió que, al igual que el cerebro, el sistema inmunológico también es capaz de 
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aprender, un hallazgo ciertamente sorprendente porque el conocimiento médico imperante 
por aquel entonces sostenía que el cerebro y el sistema nervioso central eran los únicos 
capaces de adaptarse a las exigencias del medio modificando su comportamiento, este 
hallazgo permitió descubrir las múltiples vías de comunicación existentes entre el sistema 
nervioso y el sistema inmunológico, las miles de conexiones biológicas que mantienen 
estrechamente relacionados la mente, las emociones y el cuerpo. CITATION Golsf \l 3082 
(Goleman D. , s.f) Gardner (1994) considera que la inteligencia es la facultad para la resolución 
de problemas o la elaboración de elementos de gran valor para un determinado contexto 
cultural, y es precisamente por medio de las inteligencias múltiples mismo que afirma que no 
existe una única inteligencia humana y además sostiene que los individuos están dotados de 
características 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 así que la elaboración inadecuada de las 
emociones puede hacer que la salud del sujeto se vea de cierta manera interferida por 
momentos de tensión o estrés todo esto dependerá del tipo de emoción que emita la 
persona, un claro ejemplo se lo encuentra cuando la persona tiene emociones positivas esta 
disminuirá sus momentos de ansiedad y de estrés favoreciendo así el bienestar. Los aportes 
científicos 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 actúan de la misma forma ante una circunstancia 
dada ya que por lo general cuando ocurre una situación inesperada, la respuesta suele ser 
inmediata provocando una emoción 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 automotivación, 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 características esenciales de las 
personas a quienes se las considera como emocionalmente inteligentes, ya que por medio de 
todas estas características pueden buscar soluciones rápidas y efectivas en momentos de 
inestabilidad. Ciertamente las emociones y la razón esta ligadas a cada uno de los hechos que 
los seres humanos realizan, esto debido a la conexión de los lóbulos cerebrales, mismos que 
implican las sensaciones primarias y a medida de que el hombre evoluciona ha podido 
dominarlas con el pensamiento racional, es así como esta conexión se lleva a cabo de forma 
efectiva y además se refleja el óptimo resultado de la inteligencia emocional tanto en la vida 
personal como profesional. CITATION Fle14 \l 3082 (Fleischhacker Pérez 

I. A., 2014) 

DISCUSIÓN AUTOR ESTUDIO RESULTADO CITATION Zársf \l 3082 (Zárate 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 buscar soluciones a los conflictos entre los empleados. En los 339 
encuestados Zarate pudo corroborar que la relación que se da en las prácticas de liderazgo y 
la inteligencia emocional complementa el progreso de una empresa, ya que los líderes que 
desarrollan su inteligencia emocional son mucho más efectivos y eficaces, asimismo 
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comprueba que la edad, el género, el nivel educativo y los años de experiencia en el manejo 
del personal poseen una relación positiva con la inteligencia emocional y las prácticas de 
liderazgo. CITATION Gal14 \l 3082 (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 test que valoraron esta problemática. De 
los 17 individuos encuestado se obtuvo como resultado que los medios que utilizan los 
empleados para solucionar los problemas dentro de una organización son las estrategias de 
mediación, mismas que están relacionadas al rango de las mayorías de colaboración y que 
permiten que dar a conocer que los niveles de inteligencias emocionales son óptimas. 
CITATION Piñ16 \l 3082 (Piñeiro Fraga, 2016) Realizo estudios en el área de hospitalización 
psiquiátrica del Complejo universitario de Vigo sobre el estrés y los factores relacionados con 
el desempeño de los empleados, tuvo como finalidad identificar los mecanismos que la 
inteligencia emocional puede producir. En las encuestas realizadas se obtuvieron como 
resultados que los factores más frecuentes son las interrupciones en las tareas, el sentirse 
imponentes en el caso de que un paciente no mejora, ver a un paciente sufrir, provocan estrés 
en los empleados y en cuanto a los mecanismos de afrontamiento la resolución de problemas, 
el apoyo social y la reestructuración cognitiva son otro de los factores relevantes que 
permiten que detectar que su inteligencia emocional se encuentra en un nivel adecuado. 
CITATION Per14 \l 3082 (Pereira, 2014) Realizado sobre las inteligencias emocionales en los 
manejos del conflicto laboral, enmarcándose en el tipo explicativo en donde tenían en cuenta 
las naturalezas de las mismas fundamentadas en el diseño de campo. Fueron encuestados 15 
trabajadores de los departamento de Registros y Controles de las Gobernaciones Bolivarianas 
de Carabobo, en donde se obtuvo como resultados que los empleados de las oficinas no 
poseen controles en sus emociones ante situaciones difíciles y que esto se debe a los diversos 
factores organizacionales como la falta de comunicación, insatisfacción salarial y la falta de 
capacitación de los personales todo estos provocan conflicto laboral. CITATION DeL12 \l 3082 
(De León Toledo, Relación 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 investigación que se utilizo fue descriptivo correlacional en donde se aplicaron 
instrumentos específicos para recabar la información necesaria en esta problemática La 
muestra fue de 40 personas los cuales ocupan puestos en oficinas centrales en donde se pudo 
comprobar la importancia de otorgar a los trabajadores los insumos necesarios como los 
conocimientos, las destrezas, las habilidades para que su desempeño sea optimo, asimismo el 
trabajo en general concluyo que las estrategias de manejos de conflictos o negociaciones 
fueron las que más predominaron en las personas evaluadas y que poseen un nivel de 
inteligencia emocional óptimo de acuerdo a los rangos establecidos. 

ANÁLISIS 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 así poder buscar soluciones adecuadas para el 
buen desempeño laboral, estos estudios ciertamente son realizados en diferentes contextos 
de trabajo pero permiten establecer estrategias específicas que los líderes de cada 
organización pueden hacerlas cumplir. Estos autores han inferido en sus estudios según las 
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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 análisis de 
esta problemática. Es así como se puede manifestar en el estudio de Zárate en donde describe 
que la inteligencia emocional va a surgir en las prácticas de liderazgo, es decir que los altos 
mandos de cada organización son los encargados de promover ambiente de armonía y de un 
equilibrio emocional y personal en sus trabajadores solo de esta forma se podrán obtener 
excelentes resultados en la producción que desempeñen porque así los trabajadores podrán 
sentirse seguros en el momento de solucionar algún problema o de comunicar algún 
inconveniente que se presente dentro del área 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 desempeño y desarrollo 
profesional de los trabajadores y de sus familias. 

CAPÍTULO V 

CONCLUSIONES 

Para determinar la inteligencia emocional dentro del ámbito organizacional es importante 
destacar que cada ser humano posee características y cualidades únicas en donde 
ciertamente tiene una reacción especifica ante cualquier situación que se le presente, es así 
como la organización deberá 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 resolución de conflictos y de los problemas 
con los que se puedan encontrar, es así como podrán desarrollar un equilibrio emocional y 
podrán desenvolverse adecuadamente en sus actividades laborales. Los conflictos laborales 
bien pueden ser originados por diversas causas entre ellas la falta de comunicación entre los 
empleados o el desinterés en la realización 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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