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Resumen
El objetivo de la presente investigacion fue realizar una revision sistematica de
la literatura que analice la importancia de la regulacion emocional de los
policias como variable que facilite el afrontamiento profesional efectivo en

situaciones de conflicto.

El método corresponde a una revision sistémica de dos fuentes documentales,
por un lado, las primarias: PubMed, Dialnet, Revista Electronica de Ciencia
Penal y Criminologia; por otro lado, las fuentes secundarias: Google
Académico y Revista espafiola de investigacion criminolégica, los cuales fueron

sometidos a un “peer-review” de clasificacion y analisis.

Los resultados obtenidos a través de la revision sistematica son 7, de acuerdo
los criterios de inclusion y exclusion, para ello, se seleccionaron en una matriz
comparativa donde se especifica el autor, afo, titulo, tipo de estudio, objetivo,

meétodo, resultados y conclusiones.

Se concluye que la regulacion emocional de los policias facilita el
afrontamiento, equilibrio y la resolucion de conflictos efectivos en situaciones
de conflicto, de esta manera el policia puede definir y aclarar proporcionando
una comprension detallada de sus elementos y su prevalencia. Sin embargo, la
intolerancia y el maltrato de las emociones pueden causar dafios emocionales
gue repercutan negativamente en el desempefio de sus funciones. Por lo tanto,
la regulacion emocional puede convertirse en un verdadero motor de desarrollo

e incluso generar un impulso para el desarrollo social.

Palabras clave: regulacion emocional, gestion emocional, entorno social,

conflictos, servicio policial.



Abstract
The objective of this research was to carry out a systematic review of the
literature that analyzes the importance of emotional regulation of police officers
as a variable that facilitates effective professional coping in conflict situations.

The method corresponds to a systemic review of two documentary sources, on
the one hand, the primary ones: PubMed, Dialnet, Electronic Journal of Criminal
Science and Criminology; on the other hand, the secondary sources: Google
Scholar and Spanish Journal of Criminological Investigation, which were

subjected to a "peer-review" of classification and analysis.

The results obtained through the systematic review are 7, according to the
inclusion and exclusion criteria, for this, they were selected in a comparative
matrix where the author, year, title, type of study, objective, method, results and

information are specified. conclusions.

It is concluded that the emotional regulation of police officers facilitates effective
coping, balance and conflict resolution in conflict situations, in this way the
police officer can define and clarify providing a detailed understanding of its
elements and their prevalence. However, intolerance and mistreatment of
emotions can cause emotional damage that has a negative impact on the
performance of their duties. Therefore, emotional regulation can become a true

engine of development and even generate impetus for social development.

Keywords: emotional regulation, emotional management, social environment,

conflicts, police service.



1. Introduccidén

1.1 Delimitacion del tema de investigacion

En Espafia la Policia Nacional como Cuerpo de Orden Publico, “es un
instituto armado de naturaleza civil, con estructura jerarquizada que tiene como
mision proteger el libre ejercicio de los derechos y libertades y garantizar la
seguridad ciudadana, con ambito de actuacién en todo el territorio nacional”.
(Policia 2015)

En ese sentido, de acuerdo BOE (2022) la Ley Organica 2/1986, de 13
de marzo, de Fuerzas y Cuerpos de Seguridad. Nium. 63, de 14/03/1986,
establece entre las competencias de la Policia Nacional, las siguientes:

- Velar por la proteccién y seguridad de altas personalidades.

- Mantener y restablecer, en su caso, el orden y la seguridad

ciudadana.

- Prevenir la comision de actos delictivos.

De acuerdo con las competencias expuestas, la policial como personal
de seguridad ha de enfrentar situaciones de conflicto, y por ello, deben
desempeiiar un rol, no solo como agentes de proteccion y seguridad, sino
como mediadores caracterizados por presentar habilidades emocionales
relacionadas con la autoconciencia, la empatia, la integridad y el autocontrol de
las emociones durante situaciones estresantes (Camacho y Céspedes, 2018).
Por ello, es importe sefialar que los efectivos policiales deben saber poner en
practica la regulacion de sus emociones, lo que representa un gran reto ante
situaciones de conflicto como las que enfrentan dia a dia los efectivos de la
Policia Nacional.

1.2 Planteamiento del problema

Las actividades que realiza un funcionario dentro de un cargo de
defensa no son faciles, ya que se encuentra expuesto a diferentes acciones
gue pueden poner en peligro su vida y comprometer su integridad fisica, moral,
entre otras; las cuales ejercen sobre €l una carga fisica y emocional que
trasciende en el tiempo, generando de no ser corregido dafios irreversibles.
Con base en lo anterior, los agentes de la policia u otro organismo de defensa
publica son personas que estan constantemente en una situacion de estrés

debido a que desarrollan sus funciones dentro de eventos que pueden



desencadenarse en situaciones peligrosas, afectando con ello su rendimiento

en su area de trabajo.

Por lo que, ningun efectivo publico u organismo esta exonerado de, en
algin momento, no vivir una experiencia de riesgo dentro de su area de
trabajo, no escapando de esta realidad las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad,
quienes como funcionarios publicos de seguridad, deben poner en practica
durante su servicio policial, un grupo de destrezas vinculadas con la resolucion
de problemas y conflictos; por lo que, requieren hacer uso de su regulacion
emocional para minimizar o bloquear situaciones que alteren sus sentidos y

pongan en riesgo su accionar efectivo en el cumplimiento de su deber.

En tal sentido, los cuerpos de seguridad, han de actuar de una manera
socialmente aceptable ante determinadas situaciones sociales; puesto que, a
traves de la regulacion y control de sus emociones durante su trabajo, lograran
tener una mayor claridad para actuar y maniobra ante cualquier situacién. Ante
esta realidad, Lopez et al. (2017) argumentan que la inteligencia emocional (IE)
se refiere a la capacidad de reconocer, comprender y gestionar las propias
emociones, asi como las de los demas. En el ambito policial, la inteligencia
emocional puede ser especialmente importante para ayudar a los agentes a
manejar situaciones de estrés, comunicarse efectivamente con los
sospechosos y las victimas, y tomar decisiones criticas en situaciones de crisis.
Asimismo, la IE puede ayudar a los agentes a reconocer y controlar sus propias
emociones en situaciones de estrés, lo que puede evitar la toma de decisiones
precipitadas y ayudarles a mantener la calma en situaciones potencialmente
peligrosas. Ademas, puede ayudarles a leer las emociones de los demas y a
comunicarse de manera efectiva con sospechosos y victimas, 1o que puede

ayudar a reducir la tensidn en situaciones de negociacién o interrogatorio.

Por otro lado, para Rios (2020) la formacién en inteligencia emocional
permite a los policias desarrollar habilidades para la comunicacion y la
resolucién de conflictos, lo que puede ser especialmente util en el trato con
personas que han sufrido traumas o estan en crisis. Esto puede permitir a los

agentes a desarrollar relaciones de confianza con los sospechosos y las



victimas, lo que puede ayudar a obtener confesiones o testimonios valiosos. La
inteligencia emocional es una herramienta importante en el &mbito policial que
puede ayudar a los agentes a manejar situaciones de estrés, comunicarse
efectivamente con los sospechosos y las victimas y tomar decisiones criticas

en situaciones de crisis.

Por lo tanto, la IE debe ponerse en practica en entornos sociales y se ha
demostrado que es una habilidad importante en el ambito policial pues ayuda
a reducir los efectos nocivos de la carga de trabajo y la fatiga laboral y

personal, lo que reduce la conversion de ira, ansiedad o depresion.

Basados en esa premisa, se presenta un trabajo que tiene como
proposito la revision sistematica de la literatura sobre la importancia de la
regulacion emocional de los policias como variable que facilite el
afrontamiento profesional efectivo en situaciones de conflicto, partiendo para
ello del rastreo de informacion encontrada en la Web, estudios publicados,
libros electronicos, entre otros; para con ello profundizar acerca de los
principios de como regular sus emociones en situaciones de conflicto durante la
prestacion de su servicio profesional.

1.3 Preguntade Investigacion

¢, Como debe aplicar un funcionario policial los principios de regulacion
emocional en situaciones de conflicto durante la prestacion de su servicio
profesional?

1.4  Justificacion

Las emociones son factores para que los policias se involucren en los
momentos estresantes del dia a dia en el desarrollo de su trabajo. No debe
olvidarse que estos funcionarios, como individuos de la sociedad, deben verse
afectados por las multiples situaciones que deben enfrentar, especialmente
cuando se enfrentan a situaciones de violencia o conducta disruptiva, o cuando
sienten que su vida esta en riesgo, o cuando su integridad esta en peligro.
Cuando una persona es atacada, estos desencadenantes sensoriales pueden
surgir en una situacion particular del empleado, y su control requiere
necesariamente un alto nivel de regulacién emocional. Al respecto, vale la pena

mencionar a Goleman (2008) quien afirma:



La regulacion emocional es un aspecto clave de la inteligencia
emocional, ya que permite a las personas tomar decisiones
racionales y pensar con claridad, incluso en situaciones de estrés
0 emocion intensa. Por ello, sostiene que la regulacién emocional
también juega un papel importante en las relaciones
interpersonales y en la construccion de un clima emocional

positivo en el lugar de trabajo y en el hogar. (p. 339).

Una regulacion emocional adecuada es necesaria en cualquier ambiente
de trabajo porgque controla las emociones y brinda estabilidad emocional, en
ambientes de trabajo donde los empleados se enfrentan a situaciones
estresantes, porque lidiar con tales situaciones garantizara la salud mental no
solo del individuo sino también en el trabajo. Por ello, este trabajo parte de la
importancia de analizar y comprender la informacion sobre los principios de
regulacion de las emociones, que los policias deben aplicar en situaciones de

conflicto durante la prestacion de sus servicios profesionales.

- Antecedentes sobre las emociones

Los estudios sobre la regulacibn emocional se han centrado en
comprender cOmo las personas controlan y expresan sus emociones. En la
década de 1990, John D. Mayer y Peter Salovey, psicologos y profesores
universitarios estadounidenses, fueron los primeros en definir la inteligencia
emocional como "la capacidad de percibir, comprender y regular las emociones
propias y ajenas". Desde entonces, la inteligencia emocional ha sido
ampliamente investigada y ha demostrado tener un impacto significativo en
muchos aspectos de la vida, incluyendo el éxito laboral, la salud mental y fisica,
y las relaciones interpersonales. Posteriormente, Daniel Goleman, psicologo y
periodista estadounidense, popularizé el término "inteligencia emocional” en su
libro de 1995, "Inteligencia Emocional: Por qué es mas importante que el
coeficiente intelectual". En este libro, Goleman sostiene que la inteligencia
emocional es una combinacién de habilidades sociales y emocionales que nos
permiten entender y manejar nuestras emociones, asi como las emociones de

los demas. La inteligencia emocional segun Goleman incluye habilidades como
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la auto-conciencia, la regulacion emocional, la empatia, la motivacion y las

habilidades sociales (Salovey y Mayer 1997).

Con acceso a diversos medios, rapidamente se pueden encontrar casos
de intolerancia en el ambito internacional, y se observa que los paises estan
viviendo las consecuencias de la falta de tolerancia y control sobre el
comportamiento humano, caracterizada por funcionarios, estudiantes y gente
comun. Sin embargo, muchas veces durante las protestas la poblacion esta
acostumbrada a comportamientos deliberados y agresivos (Salovey y Mayer
1997).

Con base en lo anterior, se debe plantear la cuestion de las necesidades
en esta situacion y la forma de incrementarlas, lo que amerita una investigacion
y revision con la ayuda de diversos estudios. Como sefalaron Garaigordobil y
Maganto (2012), aquellos que son mas capaces de regular sus emociones
tienden a tener relaciones mas positivas, exhiben un comportamiento menos

agresivo y actian menos.

Por lo tanto, este trabajo muestra que el objetivo es describir la
definicion de conflicto, los tipos, los efectos psicolégicos del mismo, la
intolerancia y la regulacion emocional, lo que permitira recordar las estrategias
necesarias para manejar y asi reducir los problemas en el presente. En primer
lugar, se debe mencionar que la tolerancia en la sociedad actual es un gran
desafio, causando dafos en el ambito social y econdmico, entre otros (Ibarra,
2010). Asimismo, la UNESCO (2018) afirma que las relaciones interpersonales
se ven afectadas por conductas inapropiadas y reforzantes que contindan
vinculadas a la intolerancia, lo que va daflando progresivamente las relaciones
interpersonales. De nuevo, se presenta como un problema en un contexto
emocional, donde se producen malestares e incluso heridas por la urgente
necesidad de deshacerse de sentimientos nocivos, creando lo que se conoce

como intolerancia.

En este sentido, también es importante saber que un conflicto se percibe
como un proceso amenazante y destructivo. Por un lado, Thomas (1992),
citado por Garcia (2015) explica que cuando una de las partes cree que se

produce inicialmente, cuando la otra parte causa dafios a bienes o personas.
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Por otro lado, Kring y Sloan (2010). refuerza la nocion de que los individuos
entran en conflicto cuando una de las partes se siente provocada o perturbada
por la otra.

De igual forma, Vynyamata (1999, citado en Gémez, 2013) afirma que el
conflicto se reduce a una pelea o discusién entre dos o mas personas, por lo
gue se ubica en un mal estudio que abre el espacio para la confrontacién
negativa en la sociedad. Por esta razon, la mayoria de las definiciones son
mutuamente simpaticas, ya que el conflicto es un resultado directo de la
interaccion de diferentes personas, comenzando con una sensacion de

amenaza de que un lado esté interfiriendo o dafiando intereses de otro.

Por las razones anteriores, pueden surgir conflictos entre individuos o
grupos de individuos, colectivos, etc. Sin embargo, Acosta (2014) sefiala que
varia en los diferentes niveles de su actividad y también puede ocurrir dentro

de un grupo, organizacion y sociedad.

Asimismo, Gomez (2013) afirma que el conflicto siempre se ha
manifestado en el manejo de las relaciones interpersonales y de las relaciones
estatales, lo que en cierta medida permite que el conflicto se desarrolle como
una forma de ensefianza en la formacién de estructuras sociales. Sin embargo,
los conflictos no surgen sin una razon, no existe una base de existencia o
causalidad, por lo que es necesario presentar teorias que sustenten su origen,
mencionando que su inicio es provocado por las causas de la propia naturaleza

humana en tendencias en competencia, y surgen de emociones fuertes.

Nuevamente, estos son vistoSs como procesos emocionalmente
desestabilizadores en los que los individuos se enfocan en las sensaciones
fisicas, intensifican las emociones, provocando que generen amenazas Yy
busquen sus fuentes y soluciones; la justificacion de la afirmacion es que el
ejercicio de la fijacibn somatica no lo realiza el sujeto. El deseo surge, pero de
forma involuntaria e incluso puede dar lugar a creencias alucinatorias. Asi, la
somatizacion es cualquier sintoma fisico que tiene un individuo como
consecuencia de un malestar psiquico o situacional que se produce

directamente en su devenir cotidiano (Guzman, 2011).
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También cabe destacar que el mas pequefio estado emocional puede
afectar el comportamiento de las partes y, por tanto, el proceso de gestion del
conflicto (Rodriguez 2019). Asi, la emocién primaria que se desencadena es la
ira, que esta implicada en todo tipo de conflicto, donde la experiencia
emocional puede inhibir la capacidad de resolucién del conflicto (Cabral et al.
2015). En otras palabras, se cree que la intolerancia y el conflicto se relacionan
de manera inapropiada con el manejo emocional de sentimientos como la ira 'y
la frustracion, que se manifiestan como expresiones de rechazo, discriminacion
e incluso odio, que pueden afectar los patrones de conducta del sujeto e

incluso llegar a situaciones violentas.

En defensa de estas teorias, la intolerancia asociada al mal manejo de la
regulacion emocional, combinada con la reaccion ante momentos de tension o
conflicto, ha creado asi el fendbmeno de la violencia en el que se ha visto
inmerso el mundo en los ultimos afos. El conflicto y por ende los prejuicios, la
marginacion, las necesidades y la discriminacion que sufren las personas en la

sociedad.

Tomar conciencia de esta situacion es util y necesario porque permite
comprender los diversos estados o emociones de un individuo, sus gustos,
recursos y sentimientos, y se encarga de nombrar cada emocion cuando se
presenta. Segun Mendia y Areizaga (2016) consta de las siguientes
estructuras: conciencia emocional, autoconciencia de las emociones y sus
efectos; la autoevaluacion certera, como metacognicion de los recursos, las
habilidades y la autoconfianza, entendida como creencia en el propio valor y
capacidades. Por las razones anteriores, Salmurri (2015) sefiala que el dominio
del lenguaje no permite nombrar emociones porque la introspeccién es a veces
la Unica forma de comprender las emociones de un sujeto. Mientras tanto, otros

tienen una comprension limitada de sus emociones.

Sin embargo, al examinar las citas anteriores, es claro que la regulacién
emocional se convierte en una habilidad que determina el comportamiento
social persuasivo, lo que de esta manera conduce a la interpretacién de los

intereses de todas las partes con el fin de negociar oportunamente.

13



A continuacién, la regulacion de las emociones se presenta como un
proceso en el que un individuo o individuo desarrolla estrategias tales como
reacciones enfocadas, reevaluacion de emociones e interpretacion destinadas
a mantener, mejorar o suprimir estados afectivos y emociones sin un cambio

completo en la funcién corporal.

Thompson (1994) citado por Guiliani (2010) afirma que el
condicionamiento se refiere al proceso de regular y alterar permanentemente
las emociones alterando su intensidad, los estados emocionales internos vy el
inicio y la duracion de los procesos fisioldgicos, generalmente para lograr una
meta. En relacion a esto, Guiliani plantea que dependera del grado de
diferenciacion que una persona alcance en relacion al afecto, es decir, la

capacidad de controlar la experiencia emocional y diferenciar estados internos.

Por el contrario, sin un nivel adecuado de diferenciacion y habilidades de
comunicacion inadecuadas, esta inestabilidad puede afectar las relaciones y
las respuestas fisicas y emocionales al conflicto. Asi, la dotacion afectiva se
relaciona con el funcionamiento social y adecuado, segun Garaigordobil y
Maganto (2012). Entre ellos, las personas con una gran capacidad de
regulacion de las emociones tienen relaciones interpersonales positivas, un
comportamiento menos conflictivo y menos probabilidades de sufrir trastornos

psicologicos.

Por tanto, el equilibrio emocional es bueno para la salud y el bienestar
(Goleman, 2008). En el mismo orden y direccion, vale la pena preguntarse si la
regulacion emocional se logra a medida que las personas maduran a lo largo
de la vida. Segun Marquez (2019), la regulacion emocional madura con la
edad. Aunque Koole, Van Dillen y Sheppes (2009) sefialan que la regulacién de
las emociones solo se estudia desde una perspectiva individual, no hay duda
de que los intentos de influir en las experiencias emocionales de los demas son
una parte esencial de la vida social de las personas. Considerada cada

experiencia y situacion presentada a todos.

En un estudio revisado por Rodriguez (2019), se observdé que las
estrategias de resolucion de conflictos estaban estrechamente relacionadas

con las experiencias emocionales y los datos indicaron que las personas
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preferian estrategias integrales o positivas debido a las experiencias
emocionales correspondientes. Por otro lado, cuando los sujetos se sentian
inadecuados, la preferencia por estrategias dominantes 0 negativas era mas

pronunciada.

Por otro lado, Garaigordobils y Maganto (2012), en un estudio espaiiol
con mas de 900 participantes, concluyeron que existe una estrecha correlaciéon
entre la resolucién de conflictos y las reacciones de transferencia, confirmando
gue las mujeres tienen un esquema de resolucién mas tranquilo, mientras que

los chicos tienen el opuesto, tienden a utilizar tacticas mas agresivas.

Finalmente, los hallazgos sugieren que fomentar la empatia es
importante porque promueve las habilidades para resolver problemas. Por lo
tanto, en el Plan de Accion de Salud Mental (2013-2020), la Organizacion
Mundial de la Salud (2016) busca brindar servicios integrales e integrados de
atencion social y de salud mental en la comunidad y proporcionar habilidades
de afrontamiento para las personas que sufren eventos de salud mental,
disturbios o conflictos civiles; estos servicios deben promover la recuperacion y
la resiliencia para evitar que las poblaciones afectadas vuelvan a sufrir
traumas. Aqui, el trabajo de los profesionales de la psicologia juega un papel
importante en el desarrollo, investigacion y estudio de las estrategias de

resolucion de conflictos.
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1.5 Contenido
1.5.1. Las emociones

La palabra emocion es definida por el Diccionario de la Lengua Espafiola
—DEL- “Del lat. emotio, -0nis” se define como:

“Un desequilibrio emocional intenso y temporal, lleno de tristeza,

acompafiado de una especie de shock corporal, por lo que las

emociones son reacciones que todos experimentamos: alegria,
tristeza, miedo, ira... Son cosas que todos sabemos, pero que

no. significa que no carecen de complejidad. Aunque todos nos

sentimos ansiosos 0 nerviosos, no todos saben que este mal

manejo de las emociones puede derivar en bloqueos e incluso

enfermedades”. (Arias, 2005, p. 44)

En este sentido, las emociones pueden definirse como: “Reacciones
psicofisioldgicas; conjunto de reacciones neuroquimicas y hormonales que nos
permiten responder a estimulos externos (percibidos por nuestros sentidos) o
internos (almacenados en nuestra memoria), tendran un efecto sobre uno u
otro Pueden ser temporales y tener origenes evolutivos y adaptativos. (Arias,
2005, p. 63)

En este sentido, Barrett y Russel (1998) argumentan que, aunque las
emociones han sido estudiadas en profundidad, la simple enumeracion de
estados emocionales nos deja poco espacio para comprender las emociones,
tratandose en consecuencia de un constructo ineficaz. Esa es la razon por la
gue se preocupa en aclarar la relacion entre reacciones emocionales o
respuestas emocionales, factores descritos como bipolares o independientes
de estados emocionales especificos. EI modelo circunflejo que formuld
originalmente Barrett y Russel proponia dos ejes a partir de los cuales, no solo
se pueden considerar las expresiones emocionales o estados especiales, sino

gue también se puede definir la fuerza de la funcion:

a) Niveles de activacion e inactivacion, representados en eje vertical y en

grados opuestos, uno con respecto al otro.
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b) El nivel de felicidad experimentado, por un lado, felicidad extrema

(placer), por otro lado, infelicidad extrema (displacer). (Barrett y Russel

1998).

En base a lo anterior, como se muestra en la siguiente figura.

Ansiedad

Activacion

Espanto Excitacion

Miedo Regocijo

Disfrute

(Di) Estrés Elacién

Enojo Felicidad
Displacer Placer
Tristeza Alegria
Depresion Tranguilidad
Depresion Relajacion

Boredomn

Inactividad

Figura 1 Modelo circunflejo de las emociones de Russel

Fuente: Barrett y Russel (1998)

Como se puede ver en la figura, los estados prototipicos aparecen en el

medio: desde el cuadrante superior izquierdo, en el sentido de las agujas del

reloj, siendo 4 sentimientos experimentados:

Estrés, corresponde a altos niveles de activacion unidos a
displacer.

Elacion: Estos mismos elevados niveles de activacion, pero
unidos esta vez a niveles de placer.

Tranquilidad: Por contra, se corresponde a altos niveles de
inactividad, acompafiados de niveles de placer.

Depresién: Coincide con estados de alto nivel de inactividad, pero

acompafnados de niveles de displacer.
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Los estados emocionales intermedios estan unidos a estos estados
centrales. Los estados emocionales intermedios rodean estos estados
centrales (por ejemplo, la excitacion / regocijo / disfrute / felicidad se pueden
ver alrededor de la elacion, activada de mayor a menor). El modelo de Russell
se refiere a estados emocionales mas que a rasgos, trastornos o sentimientos

o estados afectivos relativamente permanentes.

1.5.3 Inteligencia Emocional.

La inteligencia emocional es la capacidad de reconocer, entender y
manejar propias emociones y las emociones de los demas. Se trata de una
combinacién de habilidades cognitivas y emocionales que nos permiten
responder adecuadamente a los estimulos emocionales y relacionarnos de
manera efectiva con los demas. Salovey y Mayer (1997) definieron la
inteligencia emocional como "la capacidad de percibir emociones, integrarlas
en pensamientos y controlar comportamientos emocionales y cognitivos” (p.13).
Segun ellos, la inteligencia emocional consta de cuatro componentes clave: la
percepcion emocional, la comprensiéon emocional, la capacidad de regular las
emociones propias y la capacidad de utilizar las emociones para guiar el
pensamiento y el comportamiento. Por otro lado, Bisquerra et al. (2015) define
la inteligencia emocional como "la capacidad de reconocer, comprender y
gestionar las propias emociones y las de los demas, asi como de utilizarlas
para guiar el pensamiento y la accion". Es decir, la inteligencia emocional es un
proceso integral que involucra una combinacion de conocimientos, actitudes y
habilidades emocionales. Bisquerra destaca la importancia de la inteligencia
emocional en el desarrollo personal y social, y en la capacidad de las personas
para abordar los retos emocionales y relacionales de la vida de manera

efectiva.

Asimismo, Bisquerra ha desarrollado un modelo de Inteligencia

Emocional que incluye cinco dimensiones esenciales:

e Auto-percepcion emocional: La capacidad de reconocer y
comprender nuestras propias emociones.
e Auto-expresién emocional: La capacidad de expresar y comunicar

nuestras emociones de manera adecuada.

18



e Regulacibn emocional: La capacidad de controlar y regular
nuestras emociones para adaptarnos a las exigencias de la
situacion.

e Percepcién emocional de los demds: La capacidad de reconocer y
comprender las emociones de los demas.

e Relaciones interpersonales: La capacidad de usar nuestras
habilidades emocionales para establecer relaciones

interpersonales positivas.

Segun Salovey y Mayer (1997), en posteriores publicaciones, fueron
completando el concepto de la inteligencia emocional, estructurandolo en

cuatro ramas relacionadas entre si, siendo éstas:
- Percepcion emocional

La percepcion emocional se refiere a la capacidad de reconocer y comprender
las emociones de uno mismo y de los deméas. Esta habilidad es importante para
las relaciones interpersonales ya que permite a las personas responder de
manera adecuada a las emociones de los demas, y ayuda a evitar

malentendidos y conflictos.
- Facilitacion emocional del pensamiento

La facilitacion emocional del pensamiento se refiere a la capacidad de
usar las emociones para guiar el pensamiento y tomar decisiones. Se cree que
las emociones tienen un papel importante en la forma en que procesamos la
informacién y tomamos decisiones, ya que pueden influir en nuestra atencion,
nuestra memoria y nuestra capacidad de juzgar. Por ejemplo, las emociones
positivas, como la alegria o la esperanza, pueden ayudar a aumentar la
motivacion y la atencion selectiva, o que puede mejorar el rendimiento en
tareas cognitivas. Por otro lado, las emociones negativas, como el miedo o la

tristeza, pueden tener un efecto negativo en el rendimiento cognitivo.
- Compresion emocional

Entender y analizar las emociones utilizando el conocimiento emocional
y las sefiales emocionales en las relaciones interpersonales puede ser un

desafio que afecta la relacibn misma. Es importante tener la capacidad de
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identificar y nombrar las emociones, asi como comprender la relacion entre la
emocion y su significado, como cuando la tristeza se relaciona con la pérdida.
También es importante tener la habilidad de comprender sentimientos
complejos, como el amor y el odio simultdneo hacia una persona cercana
durante un conflicto. Ademas, se trata de ser capaz de reconocer las
transiciones entre emociones, como de la frustracion a la ira, o del amor al

odio.
- Regulacion emocional

Es una regulacion reflexiva de las emociones, habilidad que fomenta el
conocimiento emocional e intelectual y el desarrollo personal. Al regular
nuestras emociones, podemos manejarlas adecuadamente en nuestras vidas.
Esta habilidad implica la capacidad de separarse de nuestras emociones,
controlar las emociones negativas y aumentar las emociones positivas sin
distorsionar su mensaje. En resumen, la regulacion reflexiva de las emociones
es importante para el crecimiento emocional, intelectual y personal, y nos
permite gestionar nuestras emociones de manera efectiva en diferentes

situaciones.

Cabe mencionar que la IE “es un conjunto de habilidades que explica las
diferencias individuales, explica la forma en que percibimos y entendemos
nuestras emociones, es decir, es la capacidad de percibir, evaluar y expresar
con precision las emociones, acceder y/o desarrollarlas. las emociones, que
contribuyen al pensamiento, a la comprension de las emociones y al
razonamiento emocional y, en definitiva, a la capacidad de regular las

emociones propias y ajenas” (Salovey y Mayer, 1997, p. 10).

Daniel Goleman, en su libro "Emotional Intelligence" argumenta que la
inteligencia emocional es un complemento importante de la inteligencia
intelectual (también conocida como inteligencia cognitiva). Segun Goleman, la
inteligencia emocional incluye habilidades como la capacidad de reconocer y
regular las emociones propias y ajenas, la empatia y la capacidad de
establecer relaciones efectivas. Goleman sostiene que la inteligencia emocional

puede ser igual de importante, si no mas, que la inteligencia intelectual en el
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rendimiento laboral y en la vida en general (Goleman 1995). Con lo cual se

puede enfatizar:

El papel que ejercen las emociones dentro del funcionamiento
psicolégico de la persona cuando esta se enfrenta a situaciones
dificiles como una pérdida familiar, afrontar determinados riesgos,
un conflicto laboral, etc. En cualquiera de estas situaciones suele
haber una implicacién emocional que puede hacer que una tarea
sea exitosa o0 sea un fracaso. Glover la inteligencia emocional es
la habilidad de reconocer, entender y manejar las propias
emociones, asi como también las de los demas. También incluye
la capacidad de adaptarse eficazmente a los cambios en el
ambiente y de usar las emociones para impulsar el pensamiento

y la accion. (Goleman, citado por Glover, 2017, p. 37).

Este mismo autor, menciona que la existencia de dos mentes: la racional

(la que piensa) y la emocional (mas impulsiva) y ambas constituyen la

estructura mental. Con base en lo anterior, se presentan las siguientes

caracteristicas:
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Tabla 1

Caracteristicas de la mente emocional y racional

MENTE EMOCIONAL

MENTE RACIONAL

* Responde mas rapidamente.

* Produce una accién inmediata e
involuntaria.

= Sacrifica la exactitud en favor de
la rapidez.

» Asimila la informacion de
inmediato.

» Ayuda a percibir el peligro y a
actuar ante él.

» La informacidn no siempre es la
acertada por ser tan instintiva.

- Se asocia con el corazon.

* Interpreta la realidad emocional
del otro.

= Creatividad, motivacion, destreza
psicologica, cualidades

emoacionales y sociales.

» Se toma mas tiempo para procesar
la informacion y responder.

» Requiere de la reflexion y el
analisis.

*Requiere mucho tiempo para
evaluar la situacion.

*La reaccion se produce durante la
respuesta inmediata o después.

= Ante una situacion de peligro no
hay tiempo para la racionalidad.

» Puede controlar el curso de las
Emociones.

- Se asocia con la cabeza.

» Evalia detalles.

» Capacidad de abstraccion, logica

formal y conocimientos generales.

Fuente: Goleman, (1995).

En el mismo orden de ideas, se encuentra el concepto de IE de Glover
(2017) “se trata de la habilidad para percibir y valorar con exactitud la emocion
0 para regular las emociones que promueven el crecimiento emocional e
intelectual” (p. 14). Segun la version de Salovey y Mayer (citados por Glover,
M. (2017), la cual incluye la capacidad de manejar sentimientos y emociones,
distinguirlos y utilizar este conocimiento para guiar los propios pensamientos y
acciones. En tal sentido, las personas que hacen uso de IE desarrollan
cualidades para controlar sus emociones por lo que marcara la diferencia en
las reacciones ante determinadas situaciones de la vida social y muy
especialmente en aquellos ambitos sometidos constantes situaciones de

presion y estrés.
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1.5.4 Competencias de la inteligencia emocional.

Goleman (1995), en su libro "Emotional Intelligence”, identificd cinco

habilidades clave que forman la inteligencia emocional:

Auto-conciencia: la capacidad de reconocer y comprender
nuestras propias emociones y como afectan nuestros
pensamientos y comportamientos.

Auto-regulacién: la capacidad de controlar y regular nuestras
emociones y comportamientos, en lugar de ser controlados por
ellos.

Motivacion: la capacidad de utilizar nuestras emociones para
dirigir nuestra energia hacia metas positivas.

Empatia: la capacidad de entender y responder a las emociones
de los demas.

Habilidades sociales: la capacidad de trabajar con las emociones

de los demas para lograr metas comunes.
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Figura 2 Competencias de la inteligencia emocional.
Fuente: elaboracién propia con base en la teoria de Goleman (1995).
1.5.5 Regulacién Emocional.

Segun Salovey y Mayer (1997), la regulacion emocional refleja las
emociones en la que el conocimiento emocional e intelectual cambia o
aumenta, permitiendo un manejo mas claro y preciso de las emociones que
afectan a las personas, ya sean positivas 0 negativas. El cual, es importante
porque permite en influir las emociones que una persona siente para después

modificarlo segun la situacion de ira, provocacion o miedo.

Por otro lado, las emociones, contribuyen a la resolucién de problemas,
facilitan la adaptacion al entorno y son una habilidad que se centra en el

procesamiento de la informacidn emocional, combinando emociones vy
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razonamiento. También permite estar abierto y reflexionar sobre las emociones
positivas y negativas para descartar o utilizar la informacion adjunta a ellas en
funcion de su utilidad. Ademas, incluye la capacidad de regular las emociones
propias y ajenas, regular las emociones negativas y potenciar las emociones

positivas.

Para Humani y Saravia (2017) la regulaciébn emocional, implica la
capacidad de gestionar el mundo personal e interpersonal, regular las
emociones de los demas, para cambiar la forma en que una persona se siente
consigo misma y con los demas. Esta capacidad conduce al proceso emocional
mas complejo, es decir, abarca la regulacién consciente de las emociones para
promover el crecimiento emocional e intelectual, siendo este ultimo su relacion
con la IE. En los modelos tedricos, las emociones siempre se ven afectadas por
desequilibrios, tensiones en los diferentes entornos en los que se encuentran
las personas (escuela, hogar, trabajo, salud, etc.); en algunos casos pueden

estar ansiosos, facilmente enojados, estresados o frustrados.

Diversos modelos tedricos, como Fierro (2004) sefalan que la
regulacion emocional, surge cuando las personas pueden controlar su propio
comportamiento, metas priorizadas y formas priorizadas. Asi, en diferentes
contextos, una de estas dimensiones es la conciencia y la claridad emocional
relacionadas con el manejo de impulsos y distracciones en la planificacion,

busqueda y afrontamiento del apoyo social.

Dado lo anterior, Gomez (2015) muestra que se trata cuando una
persona, identificara: sus pensamientos, sentimientos y acciones; cuando se
enfoca en uno de ellos o por si solo, puede ser perjudiciales; ademas, es capaz
de reconocer las emociones propias y ajenas, y la aceptacion emocional, esto
influye en la capacidad de una persona para expresar y aceptar emociones, y

evitarlas puede traer dificultades psicoldgicas.

Otra teoria muy importante es el modelo de autorregulacion de la
experiencia emocional de Higgins, Grant y Shah (1999, citando por Aramendi
(2015/16) quienes mencionan que se relaciona con la autorregulacién y la
ayuda a regular el compromiso esperado en situaciones favorables o

desfavorables, con base en la expresion de los conocimientos aprendidos en
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etapas pasadas, formando la capacidad de proponer un futuro mas productivo.
Todo esto abarca la motivacion de querer alcanzar la meta y con referencia al
enfoque normativo, permitiendo actuar positiva 0 negativamente en la misma
situacion, a diferencia del enfoque normativo que hace hincapié en la
aspiracion y la autorrealizacion asociadas a un nivel adecuado de

responsabilidad y seguridad.

Adentro de la conjetura del Modelo secuencial de autorregulacion
afectivo de Bonano (2001) citado por Aramendi (2015/16) refiere que las
personas que ejercen un autocontrol, actian por un procedimiento capaz de
regular sus emociones segun sus vivencias. Para ello, expresar las emociones
de configuracion automatica y adecuada, es identificar y manejar los
sentimientos en cada situacion, es decir, cuando existe una crisis de ansiedad,

preocupacion, enfrentar problemas y otros.

Es precisamente que, Hervas y Jbédar (2008) mencionan que las
emociones varian en dos extremos, siendo el saber y las deficiencias en la
misma, por ello, plantearon cinco dimensiones que influyen en las dificultades
de ordenacion sensible, son: el desorden humanitario, el rebote sensible, la

intromision cotidiana, el desinterés sensible y el desasosiego humanitario.

En ese sentido, Rodriguez (2019) describe a las cinco dimensiones de
Hervas y Jodar, como la regulacién-descontrol y emocional, que suele encajar
en el manejo emocional de las personas, expresado mediante las conductas.
Asimismo, Huamani y Saravia (2017) mencionan que la persona no es
consciente de sus emociones, ya que, no las identificas como si. Otra de estas
dimensiones, es la de Aceptacidn- Rechazo emocional, son cuando la persona
no es capaz de aceptar emociones desfavorables, para evitar la culpa,
tendiendo a juzgarse por lo ya experimentado emocionalmente, sintiendo

malestar o vergiienza.

En cuanto al Funcionamiento- Interferencia cotidiano, refiere que la
persona se ve afectada en el ambito laboral o de ejecucion de actividades,
debido a que influyen las emociones negativas. Mientras que, en Atencion-

Desatencion emocional, la persona no identifica las emociones como tal,

26



mostrando desinterés por las mismas. Asi como, Claridad- confusién

emocional, la dificultad para entender las emociones experimentadas.

La regulacion emocional se utiliza como una estrategia para enfrentar
factores estresantes 0 tensos que pueden desencadenar emociones
inadecuadas, segun Antinucci y Villarino (2014). Si no se regula
adecuadamente, puede haber irregularidades en el comportamiento humano
debido a la poca capacidad de afrontamiento. Es importante tener en cuenta
gue las emociones primarias tienen limites y pueden ayudarnos a encontrar
soluciones, mientras que las emociones secundarias, como la preocupacion,
hostilidad, afecto o apego, la apatia, la inexpresion, la devastacion, la autoridad
excesiva y el desconsuelo descontrolado, pueden llevar a comportamientos

irregulares.

Hervas y Jédar (2008) hablan sobre las dimensiones y caracteristicas de
la identidad personal en un estudio sobre personas con dificultades en el
ambito humanitario. Se destaca la importancia de la autoevaluacion y
autoconocimiento para poder enfrentar problemas y centrarse en actividades
especificas. También se menciona que la falta de habilidades en este ambito
puede ser evidente si no se manejan adecuadamente las emociones y

pensamientos propios.

De acuerdo con Gbémez (2015), las emociones influyen en el
comportamiento y la imaginaciéon de cada persona, y desempefian un papel
importante en la organizacion de patrones de conducta. Por otro lado, Tran et
al. (2012) indican que las emociones también pueden ayudar a modular la toma
de decisiones al desempefiar dos roles principales: facilitar la exploracion de
nuevas opciones y evaluar dichas opciones de manera que se actle de manera
analitica y se tomen decisiones de mayor calidad, evitando asi consecuencias

negativas.

Kring y Sloan (2010) afirman que las emociones pueden tener
consecuencias negativas si se expresan sin medir su nivel de intensidad y su
confirmacion. Esto se debe a que, segun Gémez (2015), las emociones que no
se expresan 0 se reprimen pueden generar cambios significativos a nivel

funcional, lo que hace que las emociones se desborden. Por lo tanto, las
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emociones pueden expresarse de dos maneras: una forma saludable, donde se
utilizan estrategias para crear 0 mantener aspectos positivos que promueven la
prosperidad y la recuperacion, y una forma perjudicial, donde las emociones
generadas pueden causar dafio.

Segun Hervas y Jédar (2008), existen factores que contribuyen a una
forma desadaptativa de lidiar con las emociones. El primer factor es la
incapacidad para generar emociones adecuadas en situaciones problematicas.
El segundo factor es la ensefianza de estrategias positivas para manejar las
emociones, pero a veces, una situacion imprevista puede desencadenar una
reaccion emocional abrumadora, lo que resulta en una pérdida de control. El
tercer factor se refiere a la habilidad del individuo para generar estrategias de
regulacion emocional, pero la expresion de estas conductas puede ser
inadecuada y afectar negativamente el bienestar emocional y fisico de la

persona.

Garcia (2018) indica que, en la teoria neurocognitiva de los policias, la
regulacion emocional se enfoca en controlar la reaccibn emocional de los
agentes y que estos se comporten de manera adecuada y de acuerdo a lo que
han aprendido en su formacion profesional. Segun datos en un estudio de
inteligencia sensible en efectivos policiales, menciona que en la Escuela
Interior para la Evidencia y Vigor Ocupacional (1993), citado por De Puelles
(2009), estos agentes ocupan un lugar muy bajo, después de los conductores,
en cuanto a los homicidios relacionados con el trabajo debido a la gran
cantidad de estrés que enfrentan y la vulnerabilidad que tienen ante situaciones

criticas o de peligro, debido al equilibrio emocional que deben mantener.

Cuando se habla del nivel de capacitacion de los oficiales de policia, su
capacidad para reconocer y regular las emociones es importante porque les
permite acceder a la informacion transgeneracional. Segun el estudio de Garcia
(2018) realizado con cadetes de la Comisaria, en términos de toma de
decisiones, las mujeres suelen experimentar mas sentimientos negativos y ser
mas influenciadas por su estado emocional, mientras que los hombres tienden

a mostrar mas agresividad.
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Lépez et al. (2007) encontraron resultados significativos al trabajar con
oficiales de policia en Canarias en relacion a su manejo emocional. Debido a
que estan expuestos a factores altamente estresantes y al uso de armas,
algunos oficiales experimentaban dificultades para comprender y analizar sus
emociones. Algunos sentian timidez, vergiienza, inferioridad y temor a expresar
sus opiniones, mientras que otros oficiales lograban regular sus emociones y
enfrentar el estrés, resolviendo rapidamente los problemas y actuando de

manera asertiva.

Es importante destacar que existen diferencias en la expresion de
emociones entre hombres y mujeres, lo que puede generar trastornos
depresivos y ansiosos, que suelen ser mas comunes en mujeres. Segun Lopez
(2007), esto se debe a que las mujeres tienden a ser menos asertivas y mas
propensas a evitar situaciones conflictivas, lo que puede llevar a una
acumulacion de estrés. Ademas, las mujeres presentan cambios fisioldgicos y
sociales que pueden ser mas pronunciados durante la pubertad, lo que puede
influir en su capacidad para regular sus emociones. Por otro lado, algunos
hombres pueden presentar una mayor disposicion a la agresividad en
situaciones de estrés y conflicto, lo que también puede influir en su capacidad

para regular sus emociones.

Finalmente, Gartzia et al. (2012) refieren que las personas requieren
mantener, aumentar o suprimir un estado afectivo para lograr alcanzar el
equilibrio emocional, de esta manera sentir y manejar los sentimientos de

acuerdo a las situaciones.

1.5.6 Gestion de Conflictos.
De acuerdo con Mendia y Areizaga (2016), la gestion de conflictos tiene
por objeto:
Resolver situaciones de conflicto de manera efectiva y pacifica.
Esto incluye la capacidad de identificar y analizar situaciones de
conflicto potenciales, utilizar técnicas de comunicacion eficaces
para desescalar la tension y mediar entre las partes involucradas,

y utilizar técnicas de negociacion y resolucion de problemas para
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llegar a una solucién justa y satisfactoria para todas las partes

involucradas. (p.17)

Sin embargo, lidiar con el conflicto requiere dominar las estrategias o
métodos de intervencion en el conflicto para llegar a una solucién al problema.
Cabe sefialar que la gestion de conflictos suele implicar la participacion de un
tercero superior o de confianza o de un mediador externo, lo que permite la
investigacion de la causa y la busqueda de una solucion. En este sentido, las
Fuerzas y Cuerpos de Seguridad, como institucion de orden publico, muchas
veces se enfrenta a situaciones de conflicto y deben estar capacitadas para
actuar como mediadores e implementar estrategias que permitan la resolucion
de conflictos y solucion de problemas; necesitan gestionar la estrategia de IE.
En este sentido, tenemos el siguiente modelo de Salovey y Mayer (1997):

- Percibir, evaluar y expresar emociones

Es una habilidad que se considera importante no solo porque es
necesario percibir las emociones propias y ajenas para poder procesarlas, sino
también porque permite distinguir entre diferentes tipos de emociones y evaluar
Si esas emociones son reales o, por el contrario, son falsas. Esta habilidad
permite a los individuos bien desarrollados ajustar su comportamiento y
responder mas rapidamente a las emociones de los demas y de ellos mismos,

asi como expresar estas emociones correctamente a los demas.
- Utilizar las emociones para impulsar el pensamiento

Esta habilidad implica utilizar las emociones para reforzar y guiar el
pensamiento, es decir, introducir e integrar las emociones en los procesos
cognitivos ya que afectan directamente a procesos como la toma de decisiones
o la resolucion de problemas. Segun Mayer y Salovey (1997), a medida que las
personas maduran, las emociones comienzan a desarrollarse y mejorar, con
atencion a cambios significativos al notar las emociones de los demas, lo que
nos permite generar emociones que pueden predecir nuestras propias
emociones en situaciones similares.

- Analizar y comprender las emociones

Esta habilidad se refiere a la capacidad de comprender la combinacion

de diferentes emociones y la transicion de una emocioén a otra. Se trata de

30



coémo uno diferencia las emociones, entendiendo que las emociones estan

conectadas, hay emociones en conflicto y emociones complejas.
- Laregulacion de las emociones

Es una habilidad que requiere un nivel superior y solo se puede lograr si
una persona esta abierta a las emociones y aprende algo de ellas. Incluya el
bienestar y el comportamiento del individuo en situaciones estresantes para

manejar las emociones negativas y apoyar las emociones positivas.

1.5.7 Importancia de las emociones en el desempeiio laboral
dentro del &mbito de la seguridad publica.
Las emociones tienen un papel importante en el desempefio laboral en
el ambito de la seguridad publica ya que influyen en la capacidad cognitiva
como a la capacidad de tomar decisiones de los trabajadores.

Por ejemplo, una emocion negativa como el miedo puede afectar
negativamente la capacidad cognitiva y la capacidad de tomar decisiones, lo
gue puede tener consecuencias graves en una situacion de crisis. Por otro
lado, emociones positivas como la confianza y la motivacion pueden mejorar el

rendimiento y la eficacia de los trabajadores de seguridad publica.

Ademas, el manejo emocional adecuado es esencial para la salud
mental y el bienestar de los trabajadores de seguridad publica, ya que pueden
enfrentar situaciones estresantes y traumaticas con regularidad. Es importante
gue se promueva una cultura en la que se valore y se promueva el bienestar
emocional de los trabajadores de seguridad publica para asegurar un

desempeiio 6ptimo y una salud mental sana. (Corbin (2021)

A menudo, las personas pueden controlar su desempefio. Es posible
gue no expresen sus experiencias emocionales subjetivas 0 presenten
expresiones emocionales (simulaciones/falsificaciones) que correspondan a
diferentes experiencias emocionales que no han experimentado. Diversas
situaciones sociales pueden llevar a las personas a simular, reprimir, controlar
o incluso fingir sus expresiones emocionales y sentimientos. También pueden
regular la expresion de emociones en funcion del contexto social en el que se

producen. El término reglas de desempefio se refiere directamente a la
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influencia del contexto social en el desempefio emocional. Son las normas

socialmente aprendidas las que regulan la expresion emocional.

Segun Bakker y Heuven (2006) la regulacion emocional se refiere a la
habilidad de reconocer, evaluar y modificar las propias emociones para
adaptarse a diferentes situaciones. Hay varias estrategias que se utilizan para

regular las emociones, tales como:

- La expresion verbal: Hablar acerca de las emociones que se estan
experimentando con otra persona puede ayudar a procesarlas y
darles un sentido.

- La distracciéon: Buscar distracciones, como leer un libro, escuchar
muasica, o hacer ejercicio, puede ayudar a desviar la atencion de las
emociones negativas.

- El cambio del pensamiento: A través de la reflexion y el andlisis
critico, es posible identificar y modificar los pensamientos negativos
gue pueden estar contribuyendo a las emociones negativas.

- Larelajacion: Estrategias como la respiracion profunda, la meditacion

y el yoga pueden ayudar a reducir el estrés y la tensién emocional.

En términos generales de Bakker y Heuven (2006) es importante
destacar que regular nuestras emociones es un proceso que ocurre de manera
constante, y las estrategias que utilizamos para regularlas pueden variar segun
la situacion y la persona. En relacion a las normas de comportamiento, es
relevante recordar el concepto de disonancia emocional, que se refiere a las
discrepancias entre las emociones que sentimos y las que se consideran
adecuadas y necesarias en el entorno laboral, asi como el rendimiento

emocional que se espera.

Algunos autores se interesan en sefialar que existen normas modelo en
diferentes entornos laborales, como los bomberos o los funcionarios
penitenciarios (Bakker y Heuven, 2006). Las funciones policiales también
requieren control emocional para crear imagenes fisicas y faciales basadas en
las expectativas de los ciudadanos y las organizaciones. Salovey y Mayer

(1997) afirmaron que:
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‘los ciudadanos esperan que los policias se comporten de manera
estereotipada, que muestren su fuerza en situaciones dificiles en lugar

de expresar emociones” (p.33)

En ese sentido, los policias reconocen la necesidad de expresar sus
emociones para vivir una vida saludable, pero, por otro lado, su expresion

emocional puede afectar el desempefio y mas alla.

Las organizaciones policiales tienen exigencias inherentes
incompatibles con sus estructuras jerarquicas, obligaciones de obediencia o
secreto profesional, estas exigencias afectan claramente la expresion
espontanea de las emociones. Como sefialaron Castro et al. (2012), las tareas
de aplicacion de la ley, vigilancia y prestacion de servicios orientados a la
comunidad pueden generar expectativas de comportamiento altamente

inconsistentes y generar confusion policial sobre qué papel jugar.
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2. Objetivos de lainvestigacion
2.1.1 Objetivo General

Realizar una revision sistematica de la literatura que analice la importancia
de la inteligencia emocional de los policias como variable que facilite el
afrontamiento profesional efectivo en situaciones de conflicto.

2.1.2 Objetivos Especificos

- Definir y aclarar qué es la inteligencia emocional en los policias.

- Facilitar conocimientos de interés acerca de la inteligencia emocional en

los policias y su importancia en la regulacion de emociones.

- Mostrar los hallazgos encontrados del tema.

2.2 Hipotesis
El llevar a cabo un conjunto de operaciones orientadas a dirigir vy
administrar las emociones, (entendidas éstas como aquellas reacciones
psicofisioldgicas que se representan en un individuo y que son exhibidas cuando
percibe un estimulo exterior o interior, ¢ permitirA dar respuestas mas asertivas

ante situaciones de conflicto suscitadas durante el servicio policial?
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3. Metodologia

A continuacién, se presentan los procedimientos metodologicos seguidos

que permitirdn dar cumplimiento al estudio.

3.1 Fuentes documentales

Para realizar la busqueda de las fuentes documentales, se efectué una
revision sistémica de calidad reconocida y con informacion filtrada y evidenciada
en bases de datos especializadas generales y en ciencias de la seguridad, siendo
las fuentes primarias: PubMed, Dialnet, Revista Electrénica de Ciencia Penal y
Criminologia; y, Crimen, oportunidad y vida diaria. Las fuentes secundarias
consultadas fueron Google Académico y Revista espafiola de investigacion
criminologica; obteniéndose publicaciones de articulos cientificos indexados, los

cuales fueron sometidos a un “peer-review” de clasificacion y analisis.

De forma inicial, para llevar a cabo la busqueda de articulos para la
revision, se han localizado lo que se conoce como Tesauros o palabras claves
convenientes a la tematica de la misma, es decir el lenguaje controlado o
estandarizado, siendo estos unos descriptores que seran utilizados para elaborar
las estrategias de busqueda y para la revision de articulos en diferentes bases de

datos.

Cabe mencionar que el empleo de estos descriptores sera clave para
elaborar cada estrategia, la cual servird para obtener mayores resultados con

relacion al tema en cuestion.

Por lo anterior, a continuacion, en la Tabla 2, se muestran los descriptores

en empleados como estrategia de busqueda en inglés, y en espafiol.
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Tabla 2
Relacién de descriptores utilizados en la busqueda en base de datos

Estrategias de afrontamiento Coping strategies
Regulacién emocional Emotional regulation
Estilo conductual Behavioral style
Emociones Emotions
Policia Police
Conflict
Conflicto

Police Service
Servicio policial

Estrés Stress
Fuente: elaboracion propia

3.2 Estrategia de busqueda
Este trabajo se desempefia mediante la metodologia de una indagacion
bibliografica, se va a realizar una busqueda de informaciones definidas por
evidencia cientifica, cabe mencionar que con los descriptores descritos
anteriormente se hara un enlace mediante operadores booleanos, “AND” y “OR”,
los cuales son los utilizados para este caso, asi mismo se han elaborado las
siguientes estrategias de busqueda la cual permitird la indagacion en diferentes

bases de datos, mostrandose a continuacion:

- ((("Coping strategies”) OR (“Emotional regulation”)) AND
(("Behavioral style") OR (“Emotions”) OR (“Conflict’) OR (“Police
Service”) OR (“Emotions”) OR (“Stress”)))

Los filtros aplicados en la busqueda:

e Articulos cientificos de texto completo
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e Fecha de publicacion: 10 afios (2012-2021).
e |dioma: espaiiol.
e Tipo de articulo: investigaciones concluyentes y revision sistémica.
3.3 Proceso de seleccién de estudios
El proceso de seleccion de los articulos se realiz6 mediante de la lectura
del titulo y el resumen de cada articulo en sus respectivas plataformas. Después
eliminar los duplicados y aplicar los criterios de inclusion y exclusion, los estudios

seleccionados fueron revisados en su totalidad.

3.3.1 Criterios de inclusidn de estudios
Entre los criterios de inclusion, se elegiran aquellos estudios relacionados
con gestion emocional, principios de regulacion emocional y cuerpos de seguridad,

situaciones de conflicto suscitadas y servicio policial.

3.3.2 Criterio de exclusion de estudio
Fueron excluidos todos aquellos articulos que no aportaran resultados
concluyentes, duplicados, meta analisis y que no tuvieran relacién con gestion
emocional y policia, principios de gestion emocional y cuerpos de seguridad,

situaciones de conflicto y servicio policial.
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4. Resultados

4.1 Resultados de la busqueda

En la siguiente tabla, se presenta el total de los hallazgos encontrados en la

indagacion.
Tabla 3
Relacién de base de datos con estrategia de busqueda, criterios de inclusion y
resultados
BASE DE ESTRATEGIA DE BUSQUEDA FILTROS RESULTADOS
DATOS
PubMed (((“Coping strategies”) OR Lenguaje: 1051
(“Emotional regulation”)) AND espaifiol e
(("Behavioral style") OR (“Emotions”) inglés
OR (“Conflict”) OR (“Police Service”) Afio:
OR (“Emotions”) OR (“Stress”))) 2012-
2021.
Dialnet (((“Coping strategies”) OR Lenguaje: 0
(“Emotional regulation”)) AND espariol e
(("Behavioral style") OR (“Emotions”) inglés
OR (“Conflict”) OR (“Police Service”) Afio:
OR (“Emotions”) OR (“Stress”))) 2012-
2021.
Revista (((“Coping strategies”) OR Lenguaje: 0
Electrénica  (“Emotional regulation”)) AND espariol e
de Ciencia (("Behavioral style") OR (“Emotions”) inglés
Penal y OR (“Conflict”) OR (“Police Service”) Afio:
Criminologia OR (“Emotions”) OR (“Stress”))) 2012-
2021.
Crimen, (((“Coping strategies”) OR Lenguaje:
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oportunidad

y vida diaria.

Google
Académico

Revista
espafiola de
investigacion

criminologica

(“Emotional regulation”)) AND
(("Behavioral style") OR (“Emotions”)
OR (“Conflict”) OR (“Police Service”)
OR (“Emotions”) OR (“Stress”)))

(((“Coping strategies”) OR
(“Emotional regulation”)) AND
(("Behavioral style") OR (“Emotions”)
OR (“Conflict”) OR (“Police Service”)
OR (“Emotions”) OR (“Stress”)))

(((“Coping strategies”) OR
(“Emotional regulation”)) AND
(("Behavioral style") OR (“Emotions”)
OR (“Conflict”) OR (“Police Service”)
OR (“Emotions”) OR (“Stress”)))

espafnol e
inglés
Afo:
2012-
2021.

Lenguaje:
espafnol e
inglés
ARo:

2012-
2021.

Lenguaje:
espafnol e
inglés
Afo:
2012-
2021.

1000

0

Fuente: elaboracion propia
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4.2 Flujograma

El flujograma que se presenta a continuacion fue de acuerdo con los

procesos de seleccion e investigacion bibliografica, asi como de los criterios de

inclusion y exclusion sefalados en la metodologia.

Se ha encontrado un total de 2051 articulos en las bases de datos.

Tras leer texto completo

N= 1500

Tras aplicar los criterios de

inclusion:

N= 551

Articulos valorados a

texto completo:

300

v

Articulos excluidos que no tenian
relacién con gestion emocional y
policia, principios de gestién
emocional y cuerpos de
seguridad, situaciones de conflicto
y servicio policial.: Articulos N=293

Articulos que forman parte

de la revisién

N=7

Figura 3 Flujograma.

Fuente: Elaboracioén propia.
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4.3 Estudios seleccionados

En la siguiente Tabla N° 4, se presenta la matriz comparativa donde se muestran los articulos seleccionados para este

estudio; en la cual, se especifica el autor, afio, titulo, tipo de estudio, objetivo, método, resultados y conclusiones.

Tabla 4
Matriz comparativa de los articulos seleccionados para este estudio

ART.

AUTOR (ES)

Y ANO

(2019)

Marquez, R.

TITULO Y
TIPO DE
ESTUDIO

La regulacion
emocional y su
interferencia en
la resolucién

pacifica de
conflictos en la
Educacion
Infantil.

TIPO DE
ESTUDIO

Estudio de
campo

OBJETIVO

Propuesta
didactica
dentro de la
educacion
emocional.

METODO

Se desarrollé en
un aula de
primer afo de
educacion
infantii con 23
ninos de 3 a 4
anos. Las
investigaciones
anteriores se
han realizado
utilizando
herramientas
como el registro
de datos, la
observacion y
las entrevistas.
Segln  Ribes,
Bisquerra,
Agullé, Filella y
Soldevilla
(2005), se han
iniciado varias
actividades para
desarrollar

RESULTADOS

La regulacion de las
emociones promueve la
resolucion pacifica de
conflictos. Se
observaron mejoras en
la gestion emocional de
los estudiantes en

diferentes etapas,
especialmente para
aquellos  con mas
problemas a nivel

emocional. Trabajar con
la gestion emocional
permite a los nifios
utilizar las estrategias
de resolucion de
conflictos que han
desarrollado e
incorporarlas  a los
conflictos cotidianos con
la ayuda de un mentor.

CONCLUSIONES

Este trabajo
demuestra que la
relacion entre
regulacion emocional
y resolucion pacifica
de conflictos ha sido
reconocida por otros

autores, como
Guichot y Sierra,
(2019), quienes
explican la relacion
entre  estos dos
conceptos: la
similitud entre

educacion emocional
y resolucibn es
indiscutible. conflicto.
Una sociedad
democratica nos
obliga a centrarnos
en la dimensién
afectivo-emocional,
gue muchas veces
es olvidada (o]
descontextualizada
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estrategias de
resolucion  de

en las escuelas.” (p.
49).

conflictos.
Araya E y El trabajo en | Paradigma Andlisis Para categorias | Entre los principales | En cuanto a la
Dalorzo P. equipo 'y su | naturalista, sobre la | de anadlisis | resultados obtenidos se | tolerancia al fracaso,
(2019) relacion con la relacion basadas en | puede destacar que no | en ocasiones se
regulacion entre el | trabajo en | fue importante para la | pone de manifiesto
emocional en trabajo en | equipo, regulacion emocional de | la  presencia de
Equipos equipo y la | comunicacion, los residentes | efectos secundarios
Interdisciplinario regulacion cohesion de | involucrados y el trabajo | cuando surgen
s de primaria de emocional equipo, en equipo en el trabajo | determinados
la region de de tres | resolucién diario y sus | conflictos en el
Heredia durante personas alternativa  de | consecuencias. quehacer
el afio 2019. profesionale | conflictos y profesional.
S en | perfiles. En Expresiones como
Orientacion | funcion de la enfado, desafio vy
gue laboran | regulacion de fastidio forman parte
en las emaociones, de la respuesta
instituciones | se trata de la profesional, por lo
de primaria | tolerancia al que se ha observado
en la regién | fracaso, la que el nivel de
de Heredia. regulacion  de tolerancia no es el

los impulsos y la
persistencia en
la consecucion
de objetivos. En
este estudio se

utilizaron
métodos de
entrevista y
cuestionario
abierto.  Estas
herramientas se
utilizan para

orientar tanto a
los

Optimo para propiciar
un clima laboral
satisfactorio.
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profesionales

como a otros
profesionales de
los equipos
interdisciplinario
s examinados
en este estudio.

Rodriguez, A.
(2019)

Relaciones
Intrafamiliares y
Regulacion
emocional en
efectivos
policiales de la
provincia de
Trujillo.

Disefio y tipo
descriptivo
correlacionar

Determinar
la relacion
entre las
relaciones
intrafamiliare
s y la
regulacion
emocional
en efectivos
policiales de
la provincia
de Trujillo.

Se los evalu6
haciendo uso de
la ficha
sociodemografic
a para la
recoleccion de
datos, asi como,
la Escala de
Relaciones
Intrafamiliares
(E.R.I) de
Rivera y
Andrade (2010)
adaptado  por
Lecca (2015) y
la Escala de
dificultades en
la  Regulacion

Emocional
(DERS- E)-
Espafia por
Hervas y Jodar
(2008),
adaptada  por
Hernandez
(2016).

Los resultados se
obtuvieron con el
paquete de software
Excel 2016 y el software
estadistico SPSS 25 y
se analizaron con
Pearson R, que destacé
que las medidas de
asociacion 'y apoyo
mostraron correlaciones
negativas y estaban
menos correlacionadas
con la regulacion
emocional (r &gt; -0,29,
IC del 95 %) ) mientras
que la gravedad
informada un efecto
moderado directamente
relacionado con la
regulacion emocional (r
= 050, IC 95 %),
preservando la relacion
entre las dos variables.

Correlaciones entre
relaciones
intrafamiliares y
variables
moduladoras de
emociones en
policias de Truijillo.
La dimension
dificultad tiene la
misma direccién que
la variable
moderadora
emocion; en

contraste con las
subdimensiones
asociacion y apoyo y
expresion. En
consecuencia, existe
una correlacion
negativa entre el
subdimensién
Expresion 'y las

variables de
regulacion
emocional.
Finalmente, esta

directamente
relacionado con la
subdimensién de
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severidad y
regulacion
emocional.

Garcia,
(2019)

A.

Exigencia
emocional de
trabajo y estilos
de
afrontamiento
en las unidades
de intervencion
policial.

Estudio
observaciona
l,
experimental,
programa
estadistico
SPSSS 15

Conocer la
demanda
emocional
que conlleva
el trabajo de
las
Unidades de
intervencion
Policial
(UIP)

Cuestionario de
la unidad de
trabajo
emocional

La Intervencién
Policial (CEET,
UIP) se ha
revelado como
una herramienta
util para evaluar
las demandas
emocionales de
los puestos de
trabajo de estas
unidades
policiales.

Los resultados
obtenidos muestran que
existe una correlacion

significativa entre el
afrontamiento

Lidiar con el estado
emocional personal

(duelo) y las demandas
emocionales del trabajo
brinda cierto apoyo para
los métodos de
afrontamiento y
disposicion emaocional.
Existe suficiente
consenso en la literatura
cientifica de que si bien
cada problema,
novedad o adversidad

requiere un enfoque
diferente para
afrontarlo, todos
tenemos ciertas

tendencias que nos
llevan a gravitar hacia
un estilo u otro.

En situaciones de
pérdida (duelo), la

conexion entre el
tipo de resistencia
que ofrece la
personalidad del
agente y los estilos
de afrontamiento
positivos y
adaptativos fue
fundamental.

Especificamente, los
oficiales de policia
con personalidades
resistentes 'y casi
resistentes  tenian
mas probabilidades
de usar estrategias
agresivas Adaptable
en comparacion con
aquellos cuyas
personalidades no
estan demasiado
cerca de la
resistencia. Sin
embargo, no hubo
una relacion
estadisticamente
significativa entre el
tipo de resistencia y
el uso de
afrontamiento
desadaptativo.
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5

Ramirez, C. | Ejercitando las | Programa de | Disefiar u | El programa | EI programa no se | En el ambito
(2017) emociones: un | intervencion elaborar una | esta puede probar porgue la | emocional, se
programa para propuesta estructurado en | especificacion detallada | fortalecera la
la mejora de las de diez semanas |y el disefio de cada | comprension de los
emociones a intervencién | con dos | sesién (20 en total) es | sentimientos de
través del para la | sesiones de 45 | una tarea complejay el | todos y de los
ejercicio fisico. mejora  de | minutos por | tiempo requerido para | demas, asi como las
las semana, siendo | probarlo empiricamente | habilidades sociales
emociones a | la sesion uno y | estd bloqueado en el | y para la vida, por lo
traves del | la 20 de | tiempo. que se aprecia una
ejercicio evaluacion mejora  significativa
fisico. inicial y final, en las habilidades
respectivamente emocionales tras la
aplicacion. a los
participantes.
También se prevé
trabajar las dos
areas  propuestas,
las emociones y la
actividad fisica, al
mismo tiempo,
incidiendo asi en la
posibilidad de
integrar y procesar
las emociones en
cualquier area
curricular 'y dando
asi mayor
importancia a la 1U.
Guillen, F. Modelo de Revisién Indagar a | Revision El rastreo bibliografico | La investigacién
(2015) policia y | bibliogréfica | través de la | bibliografica. sirvié para ir perfilando | muestra que la
seguridad. revision mas cual es el efecto de | aplicacion de
bibliografica las intervenciones | programas de
sobre los policiales en sus | inteligencia
modelos de diversos éambitos de | emocional permite a
policia y accion. las tropas en servicio
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seguridad.

activo encontrar
formas de resolver
conflictos y asi lograr
identificar sus
emociones y las
formas negativas de
estas emociones.

Garcia, T. El
(2015) policial.

estrés

Revision
bibliografica

Analizar el
impacto del
estrés en el
absentismo
laboral en
varios
paises
europeos.

Revision
bibliografica

Los resultados de dicho
proyecto, denominado
“Stress Impact”, sefialan
como profesiones de
“alto riesgo” en el
padecimiento del estrés

las de maestro,
enfermero, médico,
trabajador social vy
policia.

La conclusion de
este estudio

No son mas que
nociones
preconcebidas
desarrolladas por
profesionales
psicologia dirigida
miembros de las
tropas y cuerpos
Seguridad para los

trabajadores con
mayor riesgo de
estrés  relacionado

con el trabajo.

Fuente: Elaboracién propia.
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5. Discusion

Se puede observar través de la revision realizada:

Actualmente, la policia es el principal pilar de cualquier pais
moderno y un importante servicio publico para el normal
funcionamiento de la sociedad. Para los ciudadanos, es una
expresion de esperanza por las soluciones a todo tipo de
dificultades, un signo de alegria ante las dificultades, cualquiera
gue sea su naturaleza.

En tanto, la regulacién emocional es especialmente importante en
situaciones de conflicto durante el servicio policial, ya que las
emociones pueden afectar la capacidad de un oficial para tomar
decisiones correctas y mantener la calma en situaciones de alta
tension. Corbin, J. A. (2021) los oficiales de policia estan
expuestos a una Vvariedad de situaciones estresantes y
peligrosas, desde tiroteos hasta accidentes de trafico y llamadas
para incidentes con personas en crisis. Esto puede provocar
respuestas emocionales fuertes, como el miedo, la ira o el estrés,
gue pueden interferir con la capacidad de un oficial para pensar
de manera clara y actuar de manera efectiva.

Para manejar estos desafios, muchos departamentos de policia
utilizan entrenamientos y técnicas de regulacion emocional para
ayudar a los oficiales a manejar sus emociones de manera
efectiva durante el servicio. Estos pueden incluir técnicas de
respiracion y relajacion, meditacion, ejercicio, y técnicas de
afrontamiento, asi como programas de apoyo emocional.
Espinoza (2015) la regulacion emocional es una habilidad
esencial para los oficiales de policia y su capacidad para manejar
situaciones de conflicto de manera efectiva, y su capacidad para
tomar decisiones rapidas y correctas en situaciones de

emergencia puede salvar vidas y proteger la propia del oficial.
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Esta claro que el trabajo de la policia es estresante. Muchos
agentes encuentran que demasiado trabajo administrativo los
distrae de las actividades de supervision directa, lo cual es un
factor estresante importante.

El sistema de turnos combinado con la incertidumbre de lo que
podria suceder durante el turno aumenta el estrés. En un
momento de presupuestos ajustados, esta presion se ve
agravada por la falta de personal y el equipo inadecuado.

Mufioz et al. (2016) las situaciones que pueden convertirse en
violencia son inherentemente estresantes y pueden aumentar
considerablemente cuando la escasez de personal dificulta la
prestacion de apoyo o cuando el personal se enfrenta a una gran
carga de trabajo.

o Las emociones se pueden identificar de las
siguientes maneras: Las emociones son el
desarrollo de las habilidades de comprension y
regulacion de emociones.

o Conciencia Emocional: Es la capacidad de
reconocer y reconocer las emociones en uno mismo
y en los demas.

o Percibe con precision tus emociones y sentimientos;
identificarlos y etiquetarlos.

o Autonomia personal (autogestion): incluye varias
caracteristicas relacionadas con la autogestion
personal, incluida la autoestima, una actitud positiva
hacia la vida, un sentido de responsabilidad, la
capacidad de analizar criticamente las normas
sociales, la capacidad de buscar ayuda y recursos.
y autoeficacia emocional.

o Inteligencia interpersonal: es la capacidad de

mantener buenas relaciones con los demas. Esto
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significa aprender habilidades sociales, la capacidad
de comunicarse de manera efectiva, etc.

o Habilidades para la vida y bienestar: la capacidad
de actuar de manera adecuada y responsable en la
solucion de problemas personales, sociales, etc.

Regulacion de las emociones: La regulacion de las emociones se refiere a
la capacidad de controlar y modificar nuestras respuestas emocionales.
Esto puede incluir técnicas como la meditacion, el ejercicio, la terapia y la
exposicion a estimulos (Mikulic et al. 2018). La regulacion emocional
también puede incluir la identificacibn de patrones de pensamiento
negativos y aprendiendo a reemplazarlos con pensamientos mas positivos.
Es importante ya que nos permite manejar situaciones dificiles de manera
mas efectiva, tomar decisiones mas sabias, y mejorar nuestras relaciones
interpersonales. Sin embargo, Mufioz et al. (2016) es un proceso continuo,
gue requiere de practica constante, y es importante tener en cuenta que no
siempre se podra controlar todas las emociones, pero si se puede manejar
como responder a ellas.

La literatura indica que la educacidbn emocional en la resolucién de
conflictos debe centrarse en las habilidades relacionadas con la regulacion
emocional, a través de las cuales se pueden gestionar las emociones
negativas. La educacion emocional en la resolucion de conflictos se refiere
a la ensefanza de habilidades y estrategias para manejar las emociones de
manera efectiva durante situaciones de conflicto. El objetivo segun Oliveira,
et al. (2012) es ayudar a las personas a comprender y expresar sus propias
emociones, y también a comprender y responder a las emociones de los
demas. Entre las habilidades especificas que se pueden desarrollar en la
educacion emocional para la resolucién de conflictos se incluyen:

o Empatia: la capacidad de entender y compartir los
sentimientos de los demas.

o Comunicacion asertiva: la capacidad de expresar

nuestros propios sentimientos y necesidades de
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manera clara y respetuosa, mientras se escucha
activamente al otro.
o Manejo de la ira: aprendiendo a reconocer y
expresar nuestra ira de manera constructiva, y
evitando la violencia verbal o fisica.
o Negociacion: la habilidad de llegar a acuerdos
mutuos mediante el didlogo y la cooperacion.
A través de la educacion emocional, las personas pueden desarrollar estas
habilidades y aplicarlas en situaciones de conflicto, lo cual les ayudaré a
manejar sus propias emociones y a interactuar de manera mas efectiva con
los demas, buscando llegar a soluciones que beneficien a ambas partes.
Las investigaciones muestran que las emociones basicas que expresan los
nifilos en los primeros afos de vida estan presentes en todas las culturas.
Por lo tanto, es seguro decir que las emociones son universales. Todos los
nifios nacen con la capacidad de producir expresiones faciales para cada
emocion, aunque las circunstancias que desencadenan tales emociones
pueden variar de una cultura a otra. Muestra como la cultura y el entorno

influyen en el desarrollo emocional de las personas.
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. Conclusiones

- La inteligencia emocional en los agentes de policia se puede definir y
aclarar proporcionando una comprension detallada de sus elementos y su
prevalencia.

- Aportando conocimientos sobre el interés por la inteligencia emocional en
los policias y su importancia en la regulaciébn emocional, la continuacion del
trabajo de investigacion permite observar como afectan las emociones
descontroladas a las personas en su ambito de trabajo.

- Se presentan resultados sobre este tema, destacando asi la relevancia de
las emociones y la capacidad de los policias para controlarlas. La
intolerancia y el maltrato de las emociones pueden causar dafos
emocionales que repercutan negativamente en el desempefio de sus
funciones.

- Acosta (2014) planteo al respecto que las emociones brindan un equilibrio
entre cada sentimiento, por lo que deben tener una regulacion efectiva para
poder ser procesadas de manera positiva.

- Fuquen (2003) sefial6 que un método adecuado de resolucion de conflictos
puede convertirse en un verdadero motor de desarrollo e incluso generar un
impulso para el desarrollo social.

- Asimismo, Baron (2006) afirma que la resolucion de conflictos es el impetu
para un cambio real y que incluso el manejo adecuado de conflictos puede
conducir a un encuadre positivo del problema.

- Analizando lo que sucede hoy, vemos que el nimero de situaciones de
conflicto va en aumento y no cabe duda que se han convertido en
epidemias que atacan a poblaciones enteras, pues la falta de atencion a
estas situaciones ha hecho que la humanidad se hunda. En una relacién
conflictiva con el marco, y tiene poca capacidad para regular sus

emociones.
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