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Inteligencia emocional 
y su incidencia 
en el proceso de mediación 

Teresa Purón Picatoste 

Algunos conceptos de inteligencia emocional 

Daniel Goleman define la Inteligencia Emocional como «la capa-
cidad de reconocer nuestros propios sentimientos, los sentimientos 
de los demás, motivarnos y mane ja r adecuadamente las relaciones 
que mantenemos con los demás y con nosotros mismos» ^ 

A lo largo de mi experiencia profesional he escuchado muchas 
veces en mi consulta frases como éstas: «No puedo seguir con esta 
persona, son tantas cosas...», «¿cosas concretas?... No sé, sólo estoy 
saturada, no por unas cuantas cosas concretas, sino por todo», y así 
podríamos ir desgranando una y otra frase, todas ellas desveladoras 
de conflictos pero que dejan ver un profundo desconocimiento de 
los sentimientos propios, y me temo que de los sentimientos de su 
pareja. Frases que nos hacen concluir que esa pareja no tiene solu-
ción porque no sabe cuál es el problema, senci l lamente no saben 
qué solución t ienen que buscar; por tanto, aunque la encontraran, 
nunca la reconocerían. 

Si en tendemos la inteligencia como la capacidad de resolver 
problemas, la inteligencia emocional será la capacidad de solucio-
nar los problemas emocionales y para ello el pr imer paso es reco-
nocer los propios sentimientos, es decir, a veces sin querer, enmas-
caramos los propios sent imientos con f rases como: «Estoy muy 
preocupada», sin hacernos conscientes que seguramente debajo de 
esa preocupación se esconde un terrible miedo a la pérdida de algo 
o alguien; «estoy enfadado» y detrás del enfado, asoma, casi imper-
ceptiblemente, la soledad; «No me gusta perder el tiempo hablando 

1 Goleman, D. (1998), La Práctica de la Inteligencia Emocional, Kairós, p. 430. 
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con gente de cosas sin importancia, prefiero hacer cosas más útiles», 
cuando en el fondo existe el miedo a las relaciones personales... 

Todas estas manifestaciones nos dificultan, y a veces impiden, 
la conciencia de las propias emociones, siendo incapaces de saber 
qué nos pasa ve rdade ramen te o, en su caso, cuál es la causa real 
por la que nos sentimos de esa manera. 

El segundo paso importante se refiere al reconocimiento de los 
sentimientos de los demás. Freud decía: «Aquel que tenga ojos para 
ver y oídos para escuchar, podrá convencerse de que ningún mortal 
puede guardar un secreto, si sus labios mant ienen silencio, la trai-
ción brota de todos sus poros». Esta frase recoge sintetizada toda la 
profundidad de la escucha y, por tanto, de la capacidad empática: 
ver y escuchar, leer entre líneas, escuchar toda la elocuencia de los 
silencios siempre veraces, la comunicación silenciosa es profunda y 
además nunca miente, mirar a la otra persona, de forma abierta, sin 
prejuicios, de esa forma recibimos todos los gestos y movimientos, 
todo el contenido del lenguaje no verbal, y por encima de nuest ro 
pensamiento, de nuestras creencias, entendemos lo que la otra per-
sona siente. 

El tercer aspecto interesante de la inteligencia emocional es la 
capacidad de manejar las relaciones con nosotros mismos y con los 
demás. Manejar no en el sentido de manipular o de que nos mane-
jen. En la relación con nosotros mismos o manejamos nosotros las 
emociones o las emociones nos manejan cuando las emociones nos 
manejan, no podemos pensar con claridad, no podemos abrimos al 
otro, no podemos escuchar, no podemos llegar a acuerdos. 

Una vez que dejamos claros estos t res aspectos básicos de la 
Inteligencia Emocional vamos a relacionarlo con el proceso de 
mediación. 

La inteligencia emocional y la mediación 

La mediación es el proceso por medio del cual una pare ja en 
conflicto consigue una separación de común acuerdo, la propia 
pare ja resuelve su separación de tal mane ra que emocionalmente 
los dos se sienten ganadores porque ambos ceden en algunos aspec-
tos y ambos ganan en otros. ¿Por qué se dice que la mediación desa-
rrolla la inteligencia emocional? Porque es un proceso en el cual se 
t rabaja exhaustivamente la comunicación: se respetan los turnos de 
palabra, se practica la escucha activa, se cuida que haya una buena 
comunicación, clara, directa, sencilla, hablando desde uno mismo, 
no desde el otro. No sólo eso, en la mediación se previenen posi-
bles conflictos futuros como, por ejemplo, qué pasa rá cuando un 
miembro de la pa re j a tenga una nueva pareja , qué pasa rá si de 
pronto uno de ellos se va a vivir lejos, qué pasará cuando el miem-
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bro de la pa re j a en paro comience a t rabajar , qué h a r á n y, lo que 
es más importante, cómo se sentirán. 

Por todo ello vemos que el proceso de mediación es profunda-
mente educativo y que aumenta la inteligencia emocional. Desmenu-
cemos este concepto. Analizaremos algunos aspectos de la mediación. 

La definición del problema 

En la familia se da una situación conflictiva que, evidentemen-
te, no afecta por igual a todos los miembros de la familia. El conflic-
to siempre es personal, el conflicto siempre son las emociones y las 
emociones están íntimamente relacionadas con todo el proceso men-
tal: depende de la in terpretación de los hechos, de la lectura con 
referencia a la propia persona que se haga de los mismos. A su vez, 
la interpretación de los hechos depende mucho de la propia capaci-
dad de resolución de problemas emocionales. Cuando se da una 
situación habitual y problemática, y un miembro de la familia pien-
sa: «siempre se meten conmigo», «soy el último mono», «nunca cuen-
tan conmigo para nada» y cosas por el estilo, indica que esa persona 
t iene pocas habilidades pa ra resolver su situación. La inteligencia 
emocional nos habla de cómo reconocer y manejar las propias emo-
ciones. Las emociones se reconocen interiorizando en uno mismo, 
observándose, escuchándose, conectando consigo mismo. En las fra-
ses del e jemplo se vive el conflicto desde los otros, son los demás 
los que no cuentan con él, son los demás los que tienen un compor-
tamiento injusto, que no se merece; en definitiva, son los demás los 
que tienen que cambiar. Desde esta perspectiva, nada podría hacer 
el sujeto para cambiar su situación interna, ya que todo depende del 
cambio de las personas del entorno. 

La definición del problema consiste en reconocer las emocio-
nes que a mí me crean conflicto, mis propias emociones, el proble-
ma es mi sentimiento de soledad, mi sentimiento de infravaloración, 
mi sentimiento de inseguridad, mi miedo a la pérdida; es por todo 
esto que no todos los hechos afectan por igual a todos los miembros 
de la familia. 

Generalmente, para llegar a la definición correcta del proble-
ma, primero se pasa por un período de tiempo en que cada partici-
pante re la ta cuidadosamente los hechos. Esta par te es útil pa ra 
aportar una información que a lo largo de todo el proceso ya no se 
va a pedi r Tiene una función catártica, porque es donde ambas par-
tes, agraviadas, sueltan todas esas situaciones dolorosas re tenidas 
durante tanto tiempo, cuentan su dolor a alguien imparcial que les 
escucha atentamente. Una vez que ambos han hablado, se han que-
jado de lo mal que les ha tratado la otra parte, de lo injusta que ha 
sido la vida con ellos, se llega a la definición del verdadero proble-
ma: mi problema es... 
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La escucha activa 

Es imposible l levar bien un proceso de mediación sin la útil 
h e r r a m i e n t a de la escucha activa. Por otro lado, la pe r sona que 
cuenta con un alto nivel de inteligencia emocional posee la cuali-
dad de saber escuchar, la escucha nos hace crecer y nos aumenta 
el conocimiento; por tanto, nos hace más fue r t e s an ímicamen te 
hablando. 

Christopher Moore nos dice lo siguiente: 
«La escucha activa cumple varias funciones al responder a los 

sentimientos de la gente: 
1. Asegura que el hablante fue tenido en cuenta. 
2. Permite que el hablante y el oyente verifiquen que se ha per-

cibido el significado exacto del mensaje. 
3. Demuestra la aceptabilidad de la expresión de las emociones. 
4. Permite que el hablante explore y aclare sus propios senti-

mientos acerca de un tema y la razón de su propia reacción. 
5. Es posible que también cumpla la función fisiológica de alen-

tar el suavizamiento de la tensión a través de la expresión 
de los sentimientos» 

Opciones de solución 

En una primera fase, la solución siempre está en el cambio del 
otro. Desde el punto de vista de la inteligencia emocional, la perso-
na inteligente reconoce, asume su propio conflicto, busca en sus pro-
pios recursos la forma de solucionarlo él mismo. 

En esta fase el mediador ayuda a que sea cada imo de los miem-
bros de la familia en conflicto los que decidan qué pueden apor tar 
para la solución del problema, en qué están dispuestos a ceder, etc., 
es decir, en esta etapa se trabaja la inteligencia emocional al ayudar 
a cada uno a centrarse en sí mismo y exponer la manera propia de 
solucionar el conflicto personal con los recursos propios. 

Al acep ta r su responsabil idad en el proceso y dado que cada 
uno l ibremente, expresa qué puede apor ta r pa ra la solución, se 
adquiere un compromiso infini tamente más fuer te que si se le da 
desde afuera, es decir, no sería ni remotamente tan efectivo si dicha 
responsabilidad se la diera, en este caso, el mediador. Decíamos que 
se adquiere un fuer te compromiso de participación en la solución, 
lo que hace que ambos t raba jen juntos en la misma dirección, es 

2 Moore, C. (1995), El Proceso de Mediación, Ed. Granica, pp. 211-212 
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decir, la solución, dándose una sinergia que empuja el proceso como 
una fuerza arrolladora hacia el acuerdo final. 

Resolución del conflicto: el enfado, el perdón, la empatia 

La resolución del conflicto en mediación consiste en que las 
partes en conflicto llegan a un acuerdo beneficioso para ambas par-
tes. Esto sólo se puede conseguir si cada una no sólo piensa en sí 
misma sino que también piensa en el otro. 

Uno de los rasgos más impor tantes de la persona inteligente 
emocionalmente hablando es el de la empatia. La empatia o capaci-
dad de ponerse en el lugar del otro. La única manera de compren-
der realmente lo que piensa, siente y vive la otra persona es tenien-
do esta cualidad. 

Cuando se llega al proceso de mediación, durante mucho tiem-
po ha habido dolor en la familia, el ambiente está viciado, existen 
multitud de malas interpretaciones, actitudes que hacen daño, pala-
bras que nunca se debieron decir, hechos que nunca se debieron dar. 
Para poder llegar a este último paso del acuerdo, es importante per-
donar y perdonarse, de lo contrario el secreto fin de las partes en dis-
cordia no será el acuerdo, sino sacar todo lo posible del otro, que 
pague por todo lo que ha hecho, que la vida de alguna mane ra me 
compense un poco por todo lo que he aportado sin recibir nada. Pero 
el perdón es dificil, sobre todo cuando se trata de hechos que han ido 
al imentando los malos sentimientos poco a poco y durante años. 
¿Cómo resolver este problema? Muy sencillo, practicando la empatia. 

Si reflexionamos sobre el perdón, nos damos cuenta de que sólo 
tenemos que perdonar aquello que no comprendemos. 

Realmente nos sentimos ofendidos porque in te rpre tamos un 
hecho negativo para nosotros, sentimos que con esa actitud del otro 
algo hemos perdido: prestigio, amor, atención... y eso que sentimos 
perdido nos causa un profundo dolor, y a esa persona que nos ha 
causado dolor es la que sentimos que tenemos que perdonar, t 'e ro 
si realmente nosotros tuviéramos una explicación de por qué se ha 
comportado así con nosotros, no tendríamos nada que perdonar. 

Dolf Zillman, psicólogo de la universidad de Alabama, ha estu-
diado exhaust ivamente la rabia y el enfado. Goleman, en su libro 
sobre inteligencia emocional, habla un poco sobre esto, y es impor-
tante reseñarlo porque es una reacción humana que práct icamente 
siempre se da en algún momento del proceso de mediación. 

Goleman explica que el enfado se construye sobre otro enfado, 
es decir: «es una secuencia en donde cada uno de los pensamientos 
o percepciones i r r i tantes se convierte en un minidetonante de la 
descarga catecolaminica de la amígdala y cada una de estas descar-
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gas se ve fortalecida, a su vez, por el impulso hormonal precedente. 
De este modo la segunda descarga tiene lugar antes de que la pri-
mera se haya disipado, una tercera se suma a las dos precedentes y 
así sucesivamente» 

Dice que cada nueva descarga se va sumando a las anteriores 
y va aumentando vertiginosamente la excitación fisiológica. Cuando 
ese nivel de excitación es muy alto, puede desembocar en un esta-
llido de violencia y la persona es incapaz de pe rdonar ni de razo-
nar, sólo se le ocurre la salida violenta y vengativa. 

Zilleman nos dice que hay dos diferentes modos de interven-
ción en este proceso. 

El primero consiste en pres tar mucha atención para entender 
cuáles son los pensamientos que desencadenan la primera descarga 
de enfado. Como se ha explicado, el enfado va creciendo mediante 
estímulos de enfado que se van acumulando, cuanto antes sea la inter-
vención, más exitosa será, ya que si cuando se da el siguiente estímu-
lo, la respuesta anterior ha concluido y el sujeto está completamente 
«limpio» de dicha emoción; no será una carga acumulada sino que 
empezará de nuevo, llegando a un nivel muy inferior de enfado. 

La respues ta violenta puede incluso evitarse aunque se dé la 
oportunidad de desquite cuando existe la comprensión. Pongamos, 
por ejemplo, una persona que está cont inuamente met iéndose de 
forma provocativa con un grupo. Si antes de dar la posibilidad al 
grupo de responder a su agresor, se les explica que esa persona está 
especialmente agresiva porque acaba de sufrir una injusticia al no 
conseguir un puesto de trabajo a pesar de haber pasado la prueba, 
puesto que se ha dado a alguien cercano al director del centro; en 
el grupo, presumiblemente, se dará una respuesta comprensiva, más 
que responder como lo hubieran hecho en caso de no contar con 
dicha información. 

El segundo modo sólo se puede dar en enfados moderados, en 
el resto es imposible, ya que cuando el nivel de enfado es muy ele-
vado el proceso de razonamiento se deter iora de tal modo que se 
da lo que Zilleman denomina «incapacidad cognitiva», es dec i r la 
persona es incapaz de pensa r ni razonar adecuadamente . Este 
segundo método se refiere a introducir un elemento distractivo, es 
decir, la persona que está entrando en un proceso de enfado, se da 
permiso pa ra abandonar por un momento su atención a los senti-
mientos de enfado y se centra en una situación agradable, divertida, 
interesante.. . , de jando que su enfado se enfríe y, por tanto, la res-
puesta será adecuada a su temperatura emocional. 

Esta técnica es bas tante utilizada. ¿Quién de nosotros no ha 
recurrido alguna vez a la conducción de un vehículo, a dar un paseo, 

3 Goleman, D., o. c., pp. 110-111. 
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a escuchar música..., con el ánimo de que se enfríen nuestros senti-
mientos de enfado, para así poder ser capaces de ver las cosas más 
objetivamente? El mismo buen resultado que da con nosotros mis-
mos da con los otros, si la aplicamos en el momento y de forma ade-
cuada. 

La empat ia hace que, al ponernos en el lugar del otro, com-
prendamos, y no tengamos que perdonar 

En el proceso de mediación, se trata de que ambas partes sean 
capaces de ponerse en el lugar del otro, que entiendan cómo se han 
sentido durante todo el t iempo en que han vivido juntos a base de 
reyer tas has ta que han decidido la separación. Cuando ambos 
entienden al otro, cuando comprenden su soledad, su temor, su sen-
sación de impotencia, comprenden también ciertas respues tas en 
principio candidatas al perdón. 

Cuando se consigue la empatia entre dos partes en conflicto, la 
tensión y la agresividad desaparecen y el acuerdo empieza a dejar-
se ver. 
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