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RESUMEN

El trabajo de Investigaciòn titulado Caracterización de una persona inteligente emocionalmente frente a situaciones de conflicto, tiene como objetivo Determinar las características de una persona inteligente emocionalmente en situaciones de conflicto y parte de la problemática de encontrar a una sociedad convulsionada y con estadísticas alarmantes de feminicidios y homicidios. Este trabajo respondió a la pregunta ¿Cuáles son las características de una persona inteligente emocionalmente en situaciones de conflicto? Su tipo de investigación es No Experimental, de nivel descriptivo y de enfoque cualitativo porque intenta hacer una caracterización de un perfil a partir de la teoría leída. Entre los principales resultados, se obtuvo que una persona inteligente emocionalmente tiene como característica principal controlar sus emociones, lo que implica automotivarse, asumir con actitud positiva los conflictos y autocontrolar sus impulsos. También se encontró que otra de las características de este tipo de personas es asumir una actitud racional frente a los conflictos, promover la negociación, actuar con imparcialidad y mediar con justicia, dando a todos la oportunidad de expresarse y de ser escuchados. Para esto se sugiere educar desde una etapa temprana en el desarrollo de esta habilidad y hacer uso de estrategias de mediación, arbitraje y conciliación. 
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                                             INTRODUCCIÓN

La investigación titulada: “Caracterización de una persona inteligente emocionalmente frente a situaciones de conflicto”, se realizó con la finalidad de dar respuesta al problema ¿Cuáles son las características de una persona inteligente emocionalmente en situaciones de conflicto? 
Investigar sobre este tema es de suma importancia porque ayudará a conocer de qué forma se movilizan los procesos en la toma de decisiones para enfrentar situaciones de conflicto en diferentes ámbitos: laboral, familiar, estudiantil, entre otros; los cuales deterioran y afectan a las personas por lo que es importante asumir acciones positivas para poder enfrentar esta problemática.
Es trascendental valorar las características que debe tener una persona con inteligencia emocional: autocontrol, entusiasmo y empatía. De esta manera, se podrá enfrentar acertadamente las diversas circunstancias de la vida.

Se considera que esta investigación ayudará a conocer qué características responden a una persona con inteligencia emocional, a fin de conocerla e intentar asumir acciones que se ajusten a esta naturaleza.

I. PROBLEMÁTICA DE LA INVESTIGACIÓN

1.1. DESCRIPCIÓN DE LA REALIDAD PROBLEMÁTICA

Desarrollarse emocionalmente y hacer uso de estas de manera inteligente, respondiendo a las situaciones de manera coherente, ha sido un problema que nos ha preocupado siempre puesto que cuando las emociones superan a la razón se pierde el control de la cordura, lo que lleva a cometer actos que responden a situaciones de descontrol emocional.

Entre los efectos de perder el control de las emociones podemos encontrar toda muestra de violencia, desde las agresiones verbales hasta la agresión física e incluso la muerte.

Muestra de esta pérdida de control emocional es la creciente estadística de agresión que se evidencia contra la mujer. Según la News Mundo (2016) “De acuerdo con el Observatorio de Igualdad de Género de América Latina y el Caribe (OIG) de las Naciones Unidas, en 2014, en 25 países de la región, un total de 2.089 mujeres fueron víctimas de feminicidio”, número realmente excesivo que muestra el escaso y casi nulo control que sufren los hombres hacia sus parejas en situaciones de conflicto”. Esta es una realidad que se vive en todos los países a nivel mundial, a través de sus diversas formas, sin embargo, existe otra manifestación que muchas veces no se muestra como tal porque generalmente la víctima no denuncia la agresión. Esta es solo una muestra del escaso dominio de emociones que se evidencia en la relación de pareja, lo que nos hace suponer que existe una gran necesidad de desarrollar personas que actúen de manera inteligente emocionalmente frente a situaciones de conflicto.

El feminicidio no es la única evidencia de la falta de control de las emociones en situaciones de conflicto, sino que suele manifestarse de diversas formas, desde la agresión verbal, la falta de asertividad, el uso de palabras explosivas. Desde esta perspectiva, también se manifiesta la pérdida de control en situaciones de interacción entre parejas. El jefe del Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI), Dr. Aníbal Sánchez Aguilar… informó que alguna vez en su vida, el 65,2% de las mujeres fueron víctimas de violencia psicológica, física y sexual” (Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI), 2016). No cabe duda de que los conflictos en las relaciones de pareja tienen mayor posibilidad de exponer a las personas a la pérdida del control de emociones y en consecuencia terminar en agresión, en sus diferentes formas.

Sin embargo, no es el único contexto en el que se suscitan situaciones que requieren manejar la inteligencia emocional; así el otro contexto es el laboral. Según Martínez (2018) la Oficina de Asesoramiento del Mi+nisterio de Trabajo señala que los detonantes de la violencia tienen como detonantes principales a los “motivos personales”, como celos o celos u opiniones diferentes entre las personas, “cambios en las estrategias organizacionales” como un nuevo orden jerárquico en el trabajo; y “reclamos laborales. 

La situación se agrava cuando la agresión laboral se realiza por una persona del sexo opuesto, quien pierde el control de las emociones y golpea al trabajador como lo sucedido hace unos meses en Huanchaco. El diario Online “La Industria” (2018) explica el detonante de esta agresión hacia el subgerente de recaudación y Control tributario a raíz del despido de su hijo, según se supone, por motivos personales. Por lo que la mujer fue acompañada de dos personas a insultar con palabras elevadas de tono al mencionado y lo agredió físicamente. Situaciones como estas se observan casi a diario especialmente en trabajo en donde los servidores públicos deben mantener la calma frente a la agresividad e intolerancia de las personas quienes no entienden que hay situaciones que no son personales, sino que atienden a actividades propias de las funciones de cada oficio. Así quienes deben mantener la calma son generalmente los profesionales del orden como los suboficiales, los servidores de la salud, los educadores y personal público subordinado.

Frente a esta situación que incrementan las estadísticas de agresión en sus diferentes manifestaciones podemos llegar a la conclusión del problema de fondo; no se sabe controlar las emociones o lo que se dice desde una mirada técnica “Hace falta la inteligencia emocional” para que se pueda hacer frente de manera coherente a situaciones de conflicto en el hogar y en el centro de trabajo, en donde se encuentran los dos focos de agresión. La pregunta que emerge de esta lógica de esta situación se orienta a reconocer las características de una persona inteligente emocionalmente en situaciones de conflicto.



1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA

¿Cuáles son las características de una persona inteligente emocionalmente en situaciones de conflicto?

1.3. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN

Realizar estudios sobre la caracterización de las personas con inteligencia emocional es de trascendental importancia porque ayuda a entender el comportamiento de los individuos y a partir de esto, introducir en los esquemas de conducta un perfil adecuado para hacer frente a situaciones de conflicto.

El presente estudio es importante porque brindará la posibilidad de reconocer de qué forma se comporta una persona inteligente emocionalmente para identificar este perfil e intentar asimilar estos patrones de conducta a fin de responder con eficacia en situaciones de conflicto.

Socialmente es un trabajo trascendental porque sus sistematización y socialización proporcionará la posibilidad de hacer efecto multiplicador de los resultados y de esta manera propiciar la toma de conciencia en las personas y fomentar una cultura de paz en la convivencia diaria.

Las implicancias prácticas que brindará el estudio se centran en desarrollar en la población el manejo de las emociones de manera inteligente y en situaciones de conflicto por lo que el presente trabajo será un aporte social a la paz y a la convivencia democrática. Además, contribuirá a la reducción del índice de violencia en sus diversas formas.

Este trabajo también tendrá un aporte teórico pues los conocimientos que emerjan de esta investigación podrán esclarecer los rasgos comportamentales de una persona inteligente emocionalmente en sus diversas dimensiones y contribuir de esta manera a dar pie a un nuevo perfil social que pueda desarrollarse en la sociedad.

Por último, estos estudios pueden constituir el punto de partida de nuevos estudios cuyo fin sean implementar estrategias que desarrollen un perfil emocionalmente inteligente y hacer de esta propuesta un proceso sustentable en la intención de transformación.  

1.4. HIPÓTESIS 
HIPÓTESIS DE LA INVESTIGACIÓN 
No existe hipótesis por ser un trabajo descriptivo.

1.5. VARIABLES 
· VARIABLE INDEPENDIENTE 

Caracterización de una persona inteligente emocionalmente 

· VARIABLE DEPENDIENTE 

Situaciones de conflicto                                                                                                                                                                                                            
II. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN

2.1. OBJETIVO GENERAL

· Determinar las características de una persona inteligente emocionalmente en situaciones de conflicto.

2.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS

· Reconocer las actitudes que demuestren el autocontrol de una persona, en situaciones de conflicto.
· Reconocer actitudes que demuestren el entusiasmo de una persona en situaciones de conflicto.

· Reconocer actitudes que demuestren la empatía de una persona en situaciones de conflicto.
III. MARCO TEÓRICO

3.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN
3.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

· PÉREZ ROJAS, ARACELI

AÑO-TÍTULO: Gran Canaria. 2012. Inteligencia emocional y motivación del estudiante universitario.
MÉTODO: Se usó la metodología selectiva. Esta se caracteriza por la selección de la muestra. Las variables independientes que se utilizaron no son modificables ni manipuladas experimentalmente.


OBJETIVO: Analizar la relación que existe entre los tres factores de inteligencia emocional del modelo Salovey et al. 1990, en interacción con aspectos relevantes del modelo motivacional propuesto por la teoría de la autodeterminación.

RESULTADO: El clima motivacional que orientaba a la tarea predecía positiva y significativamente tres necesidades psicológicas: competencia, autonomía y relaciones, por lo que, en el contexto educativo, es de gran importancia promover el clima en la orientación a la realización de la tarea en los estudiantes universitarios; en donde se pone énfasis al esfuerzo, la cooperación, el aprendizaje, el dominio de la tarea y la participación.
Otro resultado mostró que la atención emocional no influyó en las necesidades sicológicas. 

El tercer resultado logró demostrar que existe influencia entre la percepción de las necesidades psicológicas básicas (competencia, autonomía y relaciones). De esta manera, quedó comprobado que cuando los estudiantes reconocen sus emociones podrán aprovechar mejor las oportunidades que se presenten. 

En el cuarto resultado se evidenció que la regulación emocional influye en la forma cómo se percibe las necesidades sicológicas básicas (competencia, autonomía y relaciones). Los resultados que se encontraron favorecen el logro de los objetivos, pues si un estudiante regula sus estados emocionales podrá superar situaciones de estrés y conflictos.    
CONCLUSIONES: 

Un clima adecuado favorece la realización de la tarea.
La enseñanza de las emociones inteligentes depende de la práctica, el entrenamiento y su perfeccionamiento y, no tanto de instrucción verbal.

Es trascendental sensibilizar a los maestros sobre la importancia de la educación emocional.
Las Instituciones educativas deben priorizar la promoción del aprendizaje, el dominio de tareas desafiantes y la educación explícita de las emociones.

· DE LEÓN TOLEDO, NANCY PAOLA
AÑO-TÍTULO: Guatemala, 2012. Relación entre inteligencia emocional y estrategias de manejo de conflictos en una Empresa de la Ciudad de Guatemala que brinda servicios de comercio internacional.

MÉTODO: Estudio realizado fue de tipo descriptivo correlacional. La investigación se realizó con 40 sujetos, de ambos géneros, solteros y casados, entre las edades de 18 y 51 años, con un nivel académico de diversificado y universitario que ocupan puestos administrativos en oficinas centrales. Se utilizó dos instrumentos de elaboración propia, el Test de Inteligencia Emocional (TIE) para medir el nivel de IE a través de cinco indicadores: el auto-conocimiento, autoregulación, auto-motivación, empatía y habilidades sociales; y el Test de Estrategias de Manejo de Conflictos (TEMC) para determinar la estrategia que más utiliza el individuo para afrontar y resolver sus problemas: negociación, mediación, conciliación y arbitraje.

OBJETIVO: Establecer si existe relación entre la inteligencia emocional (IE) y las estrategias de manejo de conflictos en un grupo de colaboradores de una empresa en la Cuidad de Guatemala que brinda servicio de comercio internacional.
RESULTADO: Se estableció que el nivel de inteligencia emocional (IE) en los sujetos es de 94.03, siendo esto considerado como óptimo de acuerdo a los rangos establecidos para el presente estudio. El nivel de inteligencia emocional (IE) en los sujetos según el género es de 95.17 para las mujeres, y de 93.17 para los hombres. el nivel de inteligencia emocional (IE) en los sujetos según el estado civil es de 94.12 para los solteros, y de 93.87 para los casados. el nivel de inteligencia emocional (IE) en los sujetos según el nivel educativo es de 88 para las personas de nivel diversificado, y de 101 para los universitarios. 

CONCLUSIÓN: De acuerdo a los resultados obtenidos se concluye que no existe correlación estadísticamente significativa al nivel de 0.05 entre la Inteligencia emocional (IE) y las estrategias de manejo de conflictos en un grupo de colaboradores de una empresa de la Cuidad de Guatemala que brinda servicios de comercio internacional.
3.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES
· GUARDIOLA, CATALINA. BASURTO, CLAUDIA
AÑO-TÌTULO: PERU. 2015. Inteligencia emocional y desempeño laboral de los directivos del corporativo adventista del norte de México.
MÉTODO: El diseño de investigación aplicado es de tipo transversal y descriptivo, en donde se recogió información a través de un cuestionario. El muestreo se aplicó mediante la muestra por conveniencia. Los directivos seleccionados fueron 73 y la aplicación del cuestionario fue en su centro de trabajo. Para el recojo de información se usaron dos instrumentos: para medir la inteligencia emocional autopercircibido, elaborado por (Hernández García), y el segundo que midió el desempeño laboral, elaborado por Mejìa Mejìa (2009).
OBJETIVO: Analizar el nivel de inteligencia emocional de los directivos del corporativo adventista del norte de México influye en el nivel de desempeño laboral.
RESULTADO: Los resultados de la investigación arrojaron que la mayoría de directivos (56%) tienen muy buena inteligencia emocional, un menor número (39.7%) se percibe con un excelente inteligencia emocional y un pequeño grupo (4.1%) posee una buena inteligencia emocional. 
3.2. BASES TEÓRICAS          
3.2.1. INTELIGENCIA EMOCIONAL

La inteligencia emocional se define como “varias formas, incluyendo la capacidad de tener lógica, entendimiento, autoconsciencia, aprendizaje, conocimiento emocional, planeamiento, creatividad y resolución de problemas” (Linfider. s.f.) Desde esta perspectiva, la inteligencia emocional moviliza diversas capacidades sinérgicamente que van desde procesos complejos hasta procesos de menor nivel de complejidad. Otro concepto que explica la inteligencia emocional define a esta como a “una combinación de modelos conductuales y modelos de pensamiento. Todo lo que llamamos inteligencia es una mezcla de diferentes funciones cerebrales y diferentes procesos mentales, cognitivos y psicofisiológicos”. (CENCADE. s.f. pág.13)  
Ambos conceptos explican a la inteligencia emocional como el juego de varias habilidades que desembocan en comportamientos. Estas habilidades se muestran de diversa naturaleza, así tenemos algunas que se relacionan a aspectos cognitivos, mientras que otros tienen una cuota de influencia sicológica.  
Goleman (1996)  explica que “toda emoción constituye un impulso que nos moviliza a la acción” por ello se puede entender a los comportamientos como acciones gestadas en el consciente e intencionadas por diversos factores biológicos, sicológicos y sociales.
El mismo Goleman (1996) explica a la inteligencia emocional como la capacidad para automotivarnos, de ser perseverantes pese a posibles frustraciones, autocontrolar nuestros impulsos y regular nuestros estados de ánimo, además el autor considera que la inteligencia emocional es la capacidad para empatizar y confiar en los demás (p.25) 
En este marco, ser inteligente emocionalmente es la capacidad de manejar las emociones y controlar los impulsos para dar respuestas adecuadas frente a situaciones complejas. 
3.2.2. EL CEREBRO Y LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

Para lograra entender esta relación se iniciará explicando los procesos desde su relación con nuestro cerebro. 
Alrededor del tallo encefálico se encuentra la  zona más primitiva de nuestro cerebro y que se encarga de regular el sistema metabólico y la respiración; se configura en ese espacio el sistema límbico que se encarga de las emociones, por ello también se le llama “el cerebro emocional”. Este se encarga de generar el repertorio de las emociones y ha sido el encargado de regular las emociones desde nuestros antepasados. Sin embargo, con el paso del tiempo se ha ido desarrollando y esta evolución ha estado ligada a la memoria y al aprendizaje.

En esta misma región se encuentra la amígdala cuya forma se asemeja a una almendra. Su estructura pequeña almacenan los recuerdos emocionales lo que le da sentido a la vida pues sin ellos no le atribuiríamos ningún valor a las diferentes situaciones que hemos vivido.

Sobre este sistema se asienta el neocórtex que es la parte que nos diferencia de las demás especies y la que determina las características humanas. El pensamiento, la reflexión sobre los sentimientos, la comprensión de los símbolos, el arte, la cultura y la cultura encuentran su origen en este esponjoso reducto de tejidos neuronales. (Triglia. A. s.f.)

El neocórtex nos ofrece la posibilidad de planificar a largo plazo. Este se considera el área cerebral responsable de nuestra capacidad de razonamiento, permitiendo el pensamiento lógico y la consciencia. (Castillero. F. s.f.)

El neocórtex conforma aproximadamente el 90% del cerebro, ahí se encuentra la mayor cantidad de neuronas. Junhto a él se encuentra la amígdala, como se explicó, de esta manera la zona pensante con las emociones se encuentran estrechamente relacionadas pues se desarrollan unidas.  Muchos estudios han demostrado que existe una relación íntima entre el pensamiento y el sentimiento, por ello la combinación entre el neocórtex y el sistema límbico produce una serie de reacciones frente a frente a las diversas emociones pueszz la región emocional con la parte pensante se encuentran unidas por miles de circuitos neuronales, por eso frente a un estímulo el ser humano actúa a partir de diversas posibilidades que nos diferencian de los animales; así, frente al temor se puede actuar pidiendo ayuda, intentando mantener la calma, a diferencia  de los animales que optarían por defenderse o escapar del peligro.

Hemos pensado que por poder controlar nuestras emociones consideramos que la razón prima sobre el sentimiento y que podemos hacerla responsable de las acciones que realizamos, sin embargo muchas de las veces nuestro cerebro ha tomado decisiones alejadas de la zona cerebral, ni siquiera ha consultado a los lóbulos frontales y demás zonas analíticas de nuestro cerebro pensante. Triglia. A. (s.f.)
El proceso cómo ingresa la información del exterior a través de nuestros sentidos es explicado por Triglia (s.f.) de la siguiente manera:

Los estudios neurológicos han demostrado que la primera región del cerebro por el que pasa las señales percibidas por el oído y las vistas    es el tálamo quien se encarga  de enviar el mensaje a otras regiones donde se procesa información. Desde allí, se envían señales al neocórtex donde la información es procesada para tener una idea completa de lo que ocurre y al final emitir la respuesta adecuada a la situación. Este, registra y analiza la información, luego envía señales al sistema límbico para que produzca y envíe respuestas hormonales a las demás partes del cuerpo. Estas secreciones hormonales son las que derivan en el comportamiento.
Los comportamientos como tales, entonces son producto de procesos fisiológicos y por lo que pueden ser regulados e intencionados a partir de un uso inteligente de los mecanismos que los originan. Sin embargo Joseph LeDoux en su estudio descubrió que existe una pequeña estructura neuronal que une al tálamo con la amígdala. Esta vía hace más corta la comunicación por lo que permite reciba señales de manera directa desde los sentidos y envíe una secreción hormonal sin que la información haya aún haya sido registrado por el neocórtex. Esta alteración, si se puede llamar así, hace que se pueda complejizar la situación puesto que las reacciones no se encuentran asociadas a la zona reflexiva, y en consecuencia, podría no ser la respuesta necesaria al contexto. Goleman, D. (2013). En este sentido, existe posibilidad de reaccionar frente a situaciones llevados por la emoción lo que no garantizaría una mirada reflexiva y coherente. En otras palabras, serían respuestas no inteligentes emocionalmente. 

Esta condición en mucho de los casos puede favorecer porque ayuda a que las respuestas sean más rápidas frente a situaciones de riesgo, sin embargo, se corre un gran riesgo cuando las emociones secuestran a la razón y las reacciones superan el límite de lo permitido, un ejemplo de esto son los casos de homicidios.

Son estos comportamientos indeseables los que justificarían la intención de desarrollar emocionalmente la inteligencia. El funcionamiento e interrelación de la amígdala con el neocórtex es el sustento neurológico de la inteligencia emocional, entendida como:

“un conjunto de disposiciones o habilidades que nos permite, entre otras cosas, tomar las riendas de nuestros impulsos emocionales, comprender los sentimientos más profundos de nuestros semejantes, manejar amablemente nuestras relaciones o dominar esa capacidad que señaló Aristóteles de enfadarse con la persona adecuada en el grado adecuado, en el momento oportuno, con el propósito y de modo correcto” (Triglia. s.f.)

3.2.3. HABILIDADES LIGADAS A LA INTELIGENCIA EMOCIONAL                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               
3.2.3.1 Habilidad 1: autocontrol, el dominio de uno mismo
El autocontrol es la primera habilidad que reconoce Goleman como asociada a la inteligencia emocional. La RAE la reconoce como el “control de los propios impulsos y reacciones”. Esta capacidad propia del ser humano, que lo lleva a asumir el control de emociones y pensamientos está redirigida por movimientos neurológicos y actitudinales. 
Esta habilidad está ligada a la interrelación entre personas, al aprender a convivir en sociedad pues permitirá estrechar relaciones en grupos de personas haciendo de la convivencia un hecho placentero y pacífico. 
Esta habilidad está ligada a la habilidad que Garner reconoce como “Inteligencia intrapersonal”, definiendo a esta como la capacidad de reconocerse a sí mismo y controlar sus emociones. Garner y Goleman coinciden en el hecho de que los seres humanos tienen la facultad de dominar sus emociones, regularlas y direccionar los comportamientos a partir de este hecho. 
La importancia de esta habilidad es que permite que cada individuo reconozca qué siente, cómo lo hace e intencione sus respuestas. Garner explica esta teoría afirmando que esta habilidad se puede aprender y desarrollar, en especial en la etapa de la niñez.
3.2.3.2 Habilidad 2: El entusiasmo, la actitud maestra para la vida.
La misma RAE califica a este término como la “Adhesión fervorosa que mueve a favorecer una causa o empeño”. Esta habilidad tiene una poderosa influencia sobre las acciones y el comportamiento. Constituyen el centro de la existencia. Goleman (2013) afirma que “la capacidad de pensar, planificar, concentrarse, solventar problemas, tomar decisiones y muchas otras actividades cognitivas indispensables en la vida pueden verse entorpecidas o favorecidas por nuestras emociones” En este marco, la voluntad que tiene la persona para hacer algo es el que regulará la marcha cognitiva que deba poner en juego. El entusiasmo por hacer algo es el que le dará éxito a la empresa realizada, el gusto por lo que hace hará que la actividad no sea una carga pesada, sino que se convierta en una actividad que genere alegría. “De ahí que la inteligencia emocional constituya la aptitud maestra `para la vida” Goleman (2013).
Muchos estudios han demostrado que existe relación entre las emociones y el desempeño de las personas; así, una persona que tiene predisposición por hacer algo, lo hará mejor y esta emoción irá en aumento. Sin embargo, las personas que realizan una actividad dominados por la ansiedad no suelen tener resultados positivos o estos no alcanzan los niveles requeridos. De esta manera se concluye que a mayor predisposición mayor posibilidad de cumplir bien una tarea, mayor posibilidad de alcanzar el éxito. Además, se llegó a la conclusión de que el éxito o fracaso estaba más ligado a la ansiedad que a los niveles de inteligencia.
Estos estudios dejan en claro la importancia del entusiasmo frente a los propósitos.
3.2.3.3. Habilidad 3 La empatía, ponerse en el pie de los demás. 
Esta habilidad está ligada a la “Inteligencia interpersonal” que propone Garner y que no es más que la capacidad de ponerse en el lugar del otro y saber tratarlo. Esta capacidad orienta las acciones a la vida en convivencia pacífica. La empatía garantiza la posibilidad de pensar en el otro, de acercarse a los problemas y las frustraciones del otro; así, “ponerse en el zapato ajeno” ayuda a mantener armonía en la convivencia.
Peter Sifneos, siquiatra de Harvar, acuñó el término “alexitimia”, que se compone del prefijo a (sin), junto a los vocablos lexis (palabra) y thymos (emoción, para referirse a la incapacidad de algunas personas para expresar con palabras sus propias vivencias. Goleman (2013)
Estos personajes, a quienes se les asigna el nombre de “alexitímicos” no tienen la capacidad de reconocer sus emociones, no es que no las sientas pero al no saber reconocerlas, no pueden identificarse con las emociones de los demás por lo que tampoco sienten pesar por lo que otros estén pasando.
La ausencia de empatía redunda de manera negativa en las relaciones interpersonales pues limita la capacidad de sentir sufrimiento por el otro dejando libre la posibilidad de perpetrar delitos sin sentir culpa por lo que se está haciendo.
Esta habilidad puede desarrollarse, según estudios realizados, pues se ha comprobado que desde niños se siente conmoción cuando se escucha el llanto de otro. En este marco, las investigaciones han comprobado que los primeros años o del niño es trascendental para el desarrollo de esta habilidad.
3.2.4.  SITUACIONES DE CONFLICTO      
3.2.4.1. DEFINICIÓN DE MANEJO DE CONFLICTOS 
Robbins (2004) menciona que los manejos de conflicto son los usos de la técnica o estrategia de resoluciones y estimulaciones para alcanzar los grados deseados de conflictos. 

Ortiz (2003) dice que el manejo de conflictos es un proceso que debe ser entendido como una estrategia para lograr un acuerdo. Las estrategias son aquellas líneas generales de acción, tareas o los medios para alcanzar los objetivos.  
3.2.4.2. TEORÍAS SOBRE EL CONFLICTO     
Se considera Robbins (2004) citado en De León (2012), estableció algunas teorías acerca del conflicto:

Las tradicionales. Las cuales hacen su planteamiento refiriéndose a que todo el conflicto es malo y el considera negativas. Divisan al conflicto como violento, destructivo e irracional, por lo que se debiera evitar, evadirse de ello. Se busca evitar todo tipo de conflictos, se trata de encontrar las causas del mismo para poder corregir. 

Las interaccionistas. Aceptan el conflicto y lo alientan, con los argumentos que unos grupos armoniosos, callados, pacíficos y cooperadores tienden a tornarse estáticos e insensibles a la necesidad de cambios e innovaciones. Incitan al líder a la manutención de unos estados mínimos y continuos de conflicto, para que los grupos sean creativos y autocríticos. Estas no sugieren que este sea bueno, es por esto que existe conflicto funcional y disfuncional. El funcional es el que sustenta la meta de los grupos y mejora sus desempeños, es productivo; mientras que el disfuncional es el que estorba los desempeños de los grupos, es de forma de conflictos destructivos. (pp. 30-31).
3.2.4.3. ESTRATEGIAS DE RESOLUCIÓN DE CONFLICTOS 

Robbins (2004) explica que existen cuatro principales estrategias de resolución de conflictos, entre las que se encuentran las siguientes:

A. La Negociación. 
Robbins (2004) citado en Fernández y Polanco (2009), refiere que la negociación: Es el proceso en el cual, dos o más partes intercambian bienes o servicios tratando de estar de acuerdo en la tasa de intercambio para ellos. Teniendo en cuenta esta concepción, se deduce que la negociación es tomada en cuenta como la aplicación de las habilidades de comunicación y las transacciones para manejar conflictos llegando a resultados satisfactorios para las partes. (p. 208). 

Fernández y Polanco (2009) hacen referencia que los elementos de negociación voluntarios (o permisibles) no son obligatorios ni ilegales; son parte de las negociaciones sólo por acuerdo conjunto de la empresa y el sindicato. Los elementos de negociación ilegales son aquellos que están proscritos por la ley. La cláusula en la que se acuerda contratar “exclusivamente a miembros del sindicato”, sería ilegal en un estado con derecho al trabajo, por ejemplo. (p. 208).    

B. La Mediación. 

Menciona Robbins (2004) que la mediación es más eficaz si los conflictos son moderados; el mediador deber ser una persona de confianza, neutral y no impositiva. Consiste en que un tercero neutral facilite una solución negociada mediante razonamientos, persuasión, sugerencias alternativas.

Gálvez (2014) refiere que “es un procedimiento no adversario en el que un tercero neutral ayuda a las partes a negociar para llegar a un resultado mutuamente aceptable. Ayuda a los contrarios a identificar los puntos de controversias. Ayuda a explorar las posibles soluciones” (p. 28).

C. La Conciliación. 

Robbins (2004) quien manifiesta que la conciliación se utiliza mucho en las disputas internacionales, laborales, familiares y comunitarias. Un conciliador es una tercera persona confiable que ejerce un vínculo de comunicación informal entre el negociador y el oponente; además se ocupa de recopilar hechos, investigar, interpretar mensajes y convencer a las partes para que puedan desarrollar acuerdos.    
Según Gálvez (2014) la conciliación es “un intento para llegar a un entendimiento entre las partes que tienen un litigio que signifique un acuerdo razonable. Descarta el conflicto por una transacción en que como este contrato lo indica significa que los contrayentes se hacen recíprocas concesiones” (p. 27).   
D. El Arbitraje. 

Robbins (2004) citado en De León (2012) menciona: En el arbitraje interviene una tercera persona que tiene la autoridad de dictar un acuerdo. El cual debe ser voluntario (a solicitud) y obligatorio (impuesto a las partes por leyes o contratos). El arbitraje siempre termina en un arreglo. El árbitro varía de acuerdo con las reglas fijadas por los negociadores; el cual, puede estar limitado a escoger una lista en oferta por un negociador o sugerir un acuerdo no obligatorio o bien tener la libertad de elegir y hacer cualquier tipo de juicio que quiera (p. 46).

Gálvez (2014) considerado como Voluntario, un tercero neutral resuelve el conflicto su fallo obliga a las partes. Compulsivo no vinculante: el procedimiento se lleva a cabo antes de darse curso al litigio, es menos formal; la decisión no es obligatoria para las partes, pero si la decisión de Juez revela que el arbitraje era razonable la parte puede ser multada y condenada a pagar costos. (p. 28).    
3.2.4.4. ESTILOS DE CONFLICTOS 

A. Estilo armonizante o acomodador. 

Gálvez (2014) definió: Este estilo de conflicto es otro tipo poco saludable de conflicto en el que una persona actúa de manera no asertiva. El único objetivo de la persona pasiva es mantener feliz a la otra persona. La idea general de este conflicto es "¿Qué puedo hacer para mantenerte feliz, como si nada más importara?". Este estilo de conflicto se ve a menudo entre un cliente infeliz y un gerente. (p. 24). 

B. Estilo evasivo. 

Gálvez (2014) definió: Este estilo de conflicto no perpetúa más problemas, pero tampoco los resuelve. La gente que utiliza este estilo a menudo se aleja del conflicto en vez de afrontarlo directamente. Los matrimonios suelen sufrir este tipo de resolución de conflictos, pues un problema ignorado fomenta sentimientos de negligencia de una de las partes. En este estilo, el problema nunca se discute o se trata directamente, haciendo que este permanezca y vuelva a surgir en otra ocasión. (p. 24). 

C. Estilo cooperativo o colaborativo. 

Gálvez (2014) definió: Este estilo de conflicto es a menudo recomendado por psicólogos y terapeutas de relaciones. En este conflicto, el objetivo es considerar las necesidades, deseos y sentimientos de cada lado. Ambas partes establecen lo que quieres y la necesidad de resolver el problema, luego cada parte considera soluciones en conjunto. Generalmente, el resultado de este tipo de conflicto son compromisos. (p. 25).

D. Estilo comprometedor. 

Gálvez (2014) definió: Este estilo es similar al cooperativo. Sin embargo, cada parte ofrece renunciar a algo en vez de solicitar deseos o necesidades. Cada parte discute renunciar a derechos, privilegios o deseos a cambio de algo. Los chicos pueden involucrarse en este tipo de conducta cuando tratan con sus padres o afrontan un conflicto con otras figuras de autoridad. (p. 25).                                                                                                                                                           
3.2.4.5. TIPOS DE CONFLICTOS 
Según Fernández y Polanco (2009), menciona al funcional, desde el punto de vista de la organización, también se ha considerado a la confrontación entre grupos que se traduce en beneficios para la organización; también se ha considerado el disfuncional, destaca la confrontación entre grupos que obstaculiza el logro organizacional. Todos estos tipos de conflicto son importantes para determinar qué tipo de conflicto está ocasionando aspectos negativos en las personas. (p. 205).
4. MÉTODOS O PROCEDIMIENTOS

4.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
Es de tipo no experimental 

4.2. NIVEL DE INVESTIGACIÓN 
Nivel descriptivo 

4.3. MÉTODO 
El enfoque es cualitativo 

5. RESULTADOS
5.1. Resultado general: 

De los resultados obtenidos se deduce que una persona inteligente emocionalmente se caracteriza por regular sus emociones, acto estrictamente personal que reúne una cuota de cognición pues implica la movilización de elementos cognitivos y sicológicos. Esta postura se explica a partir de la propuesta de Goleman quien exprersa que la inteligencia emocional es la capacidad de motivarse; desde este punto de vista una de las características principales de la persona inteligente emocionalmente sería quien tiene la capacidad para afrontar los problemas con actitud positiva; la resiliencia y la perseverancia, determinarían también algunas de sus cualidades. Por otro lado, asumiendo el mismo concepto de Goleman, se puede decir que también es la “capacidad de autocontrolar  los impulsos”  lo que implicaría una dimensión de comportamiento. Esta dimensión está definida por estructuras biológicas que al movilizarse permiten poner en marcha la dimensión racional del cerebro humano, por lo que se puede afirmar que una persona inteligente emocionalmente tiene un comportamiento en el que la razón se articula a las emociones.
Finalmente, y tomando el mismo concepto, Goleman asume que “la inteligencia emocional es la capacidad para empatizar y confiar en los demás”. Esta característica define a la persona inteligente como ser que interrelaciona con los demás. Garner explica esta característica como una de tus inteligencias, a la que denomina Inteligencia Interpersonal. Desde el concepto de Garner la persona que posee esta capacidad tiene la posibilidad de interactuar con los demás de manera asertiva generando un clima de confianza y apertura ante diversas situaciones.
5.2. Resultado 01: 

Estos resultados tienen relación con el objetivo específico “Reconocer las actitudes que demuestren el autocontrol de una persona, en situaciones de conflicto”    
Tomando como referencia lo expresado por la RAE, en donde define al autocontrol como  la capacidad que tiene el ser humano para controlar sus “propios impulsos y reacciones” se pude deducir que una persona inteligente emocionalmente demuestra autocontrol cuando asume posturas que no agravan situaciones de conflicto, sino, por el contrario median y promueven la negociación mediante la comunicación u otro medio de interacción. 

Una persona que tiene autocontrol reconoce cada una de sus emociones y actúa de manera consciente frente a ellas asumiendo una postura coherente en situaciones de conflicto. En resumen, esta característica se evidenciaría cuando una persona pese a estar molesta actúa de manera racional y da soluciones a los problemas propiciando un climna adecuado y llegando hasta a minimizar la temperatura de la situación.

Además, una persona con autocontrol posee la capacidad de reconocer y admitir sus estados de ánimo, compartirlo con los demás y  actuar pensando en los efectos que pueda causar la actitud que asume. Por otro lado, es capaz de automotivarse frente a situaciones de tristeza o depresión por lo que no altera sus planes y por consiguiente, sus proyectos trazados.

Estas características nos llevan a concluir que la persona con autocontrol asume una postura en la que su emoción es mediada por la razón por lo que puede actuar de manera coherente en situaciones complicadas.

5.3. Resultado 02:
El segundo resultado deviene de la caracterización  del objetivo “Reconocer actitudes que demuestren el entusiasmo de una persona en situaciones de conflicto”. 
Definido desde la RAE, el entusiasmo es la
“Adhesión fervorosa que mueve a favorecer una causa o empeño”. En este marco, para caracterizar el comportamiento de una persona entusiasmada se debe tener en cuenta el comportamiento y la motivación con la que realizan las acciones; así, la voluntad y la predisposición con la que actúen las personas al realizar la tarea darán un panorama del grado de motivación. Si esta actitud se lleva al plano de un clima conflictivo, entonces, se tendrá a una persona que asuma positivamente las tareas pese a que estas se vean complicadas. La actitud positiva con la que se asuma el reto caracterizará a la persona emocionalmente inteligente.
5.4. Resultado 03:
El tercer resultado tiene relación con caracterizar a una persona empática y se articula al objetivo “Reconocer actitudes que demuestren la empatía de una persona en situaciones de conflicto”. 
Esta caracterización se centra en el concepto de Garner, quien explica que es la capacidad para “ponerse en el lugar de otro”. Esta perspectiva permite llegar a la conclusión de que una persona que demuestra empatía adopta una actitud imparcial frente a la solución de conflictos; además, se solidariza frente a la injusticia y no es indiferente ante el dolor ajeno. 
Una persona empática, practica la justicia y se involucra en la solución del problema de manera imparcial. Sabe escuchar y presta atención a cada uno de los involucrados en el conflicto, es un mediador imparcial y busca la conciliación en paz y armonía, dentro del marco normativo, ético o legal si es que el caso lo amerite.
Esta capacidad está ligada a la inteligencia intrapersonal que propone Garner y que se caracteriza por saber tratar con las personas del entorno y propiciar un clima de armonía en la convivencia. 
6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A. CONCLUSIONES

· Una persona inteligente emocionalmente se caracteriza por regular sus emociones; se automotiva, tiene actitud positiva, es perseverante y autocontrola sus impulsos.
· Una de las características de la persona inteligente emocionalmente es que responde a situaciones de conflicto asumiendo una conducta racional y coherente a la situación.

· Una persona que demuestra autocontrol de sus emociones se caracteriza por promover la negociación y mediación en situaciones de conflicto.

· Una persona que  demuestre entusiasmo se caracteriza por asumir mirar los conflictos con actitud positiva.
· Una persona empática se caracteriza por saber escuchar a todos los involucrados en un conflicto y actuar con imparcialidad y justicia en estas situaciones.

B. RECOMENDACIONES

· Propiciar situaciones que permitan a los adolescentes desarrollar la inteligencia emocional.
· Propiciar el manejo de estrategias en la resolución de conflictos para desarrollar la inteligencia emocional.         

·  Impulsar situaciones de negociación en la resolución de conflictos para desarrollar el raciocinio en el ser humano.

· Propiciar la conciliación en situaciones de conflicto como  estrategia para   desarrollar la empatía en el ser humano.

·  Propiciar el arbitraje en situaciones de conflicto para desarrollar la escucha y la empatía.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     
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