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Inteligencia emocional y eficiencia

Son significativas de eficiencia y de éxito
una serie de competencias mas
relacionadas con el 4rea de las
emociones que con la inteligencia
tradicionalmente entendida. La
inteligencia es una actividad cognitiva,

pero es basicamente una actividad, y

como tal los afectos juegan un papel
determinante de éxito o de fracaso en el
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Resumen: Afrontar el entorno con eficien-
cia no depende tanto del conocimiento
que se tenga o no de €l cuanto del habi-
to operativo de actuar sobre el mismo.
La obra de David Goleman «Inteligencia
emocional» supone un analisis riguroso
de las investigaciones llevadas a cabo
tanto en el terreno de la conducta como
en el de la neurofisiologia. Segun el au-
tor, las personas emocionalmente desa-
rrolladas disfrutan de una situacion mas
ventajosa en todos los dominios de la vi-
da, son mas eficientes y mas capaces de
dominar los habitos mentales que deter-
minan la productividad. Los investigado-
res estan haciendo actualmente un es-
fuerzo por determinar los componentes
que configuran la inteligencia emacio-
nal. Estos componentes se pueden sinte-
tizar, basicamente, en: autoconsciencia
emocional, control emocional, empatia,
automotivacion y habilidades sociales.

Descriptores: Inteligencia emocional / Mo-
tivacion.

comportamiento inteligente. El articulo
expone la importancia de las emociones
como mecanismos de conducta que nos
ayudan a tomar decisiones con seguridad
y a reaccionar con rapidez ante
acontecimientos inesperados.

Vicente Martinez

SIGNIFICACION

Y CONCEPTO

DE INTELIGENCIA
EMOCIONAL

n el caso de que tenga
(( Eusted quince afios, deje
de burlarse de los

“tontos” de su clase... porque jlle-
gara un dia en que tendra que tra-
bajar para ellos!» Esto lo escribid
Tom Peters en «Reinventar por ex-
celenciav, refiriéndose a los estu-
diantes. Y la obra «EQ, qué es in-
teligencia emocional», de Martin y
Boeck se inicia con esta considera-
cion «,Cémo consigue un antiguo
actor de segunda fila convertirse
en presidente de los Estados Uni-
dos?» «;Como puede llegar a ser
creador de la Teoria de la Relativi-
dad y Premio Nobel, un nifio pau-
sado, que fracaso en la escuela?»

Investigaciones de las Gltimas dé-
cadas en este campo vienen a con-
cluir con Karen Arnold que: «saber
que una persona ha logrado gra-
duarse con unas notas excelentes
equivale a saber que es excelente-
mente buena o bueno en las prue-
bas de evaluacién académica pero
no nos dice absolutamente nada en
cuanto al modo en que reaccionara
ante las vicisitudes que le presente
la vida».

En realidad sélo el 20 por ciento
del éxito en las diversas areas de la
existencia es atribuible al cociente
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y Pilar Aparicio.

intelectual de la persona. La mayo-
ria de los intelectualmente mejor
dotados termina trabajando a las
érdenes de gente con un ClI inferior
al suyo.

Tampoco esta superioridad es sig-
nificativa de mayor probabilidad de
éxito en la vida més personal de re-
lacion: pareja, familia, amistades
etcétera. Como el Caballero de la
armadura oxidada muchos de ellos
terminan prisioneros del frio y rigi-
do hierro de su racionalidad.

Si, en cambio, son significativas
de eficiencia y de éxito una serie de
competencias mas relacionadas con
el rea de las emociones que con la
inteligencia tradicionalmente en-
tendida. Lo cual es evidente a la luz
de la nueva concepcion del universo.
Un universo que, ante todo, es rela-
cional y participativo.

En realidad disponemos de dos
mentes —una que piensa y otra que
siente—, y que no son sino dos for-
mas bésicas de conocimiento inte-
ractuando en la construccion de
nuestra vida mental.

Afrontar el entorno con eficiencia
no depende tanto del conocimiento
que se tenga o no de él cuanto del
habito operativo de actuar sobre el
mismo. La inteligencia es una acti-
vidad basicamente cognitivia es
cierto, pero es también una activi-
dad. Y como tal, los afectos juegan
una papel determinante de éxito o
de fracaso en el comportamiento
inteligente.
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La idea de que el hombre no po-
see un solo tipo de inteligencia es
reciente en su formulacién. H. Gar-
duer la viene desarrollando desde
mediados de los ochenta en un fa-
moso programa de estudio de la
Universidad de Tufls: Programa
Spectrum dedicado al cultivo de los
diferentes tipos de inteligencia. Los
investigadores han puesto especial
interés en el andlisis de dos de ellas:
la intrapersonal y la interpersonal.

Recurriendo a definiciones del
propio Gardner, la inteligencia in-
terpersonal supone «la capacidad de
discernir y responder apropiada-
mente a los estados de &nimo, tem-
peramentos, motivaciones y deseos
de las demés personas». Y para la
inteligencia intrapersonal menciona
«la capacidad de establecer contacto
con los propios sentimientos, discer-
nir entre ellos y aprovechar este co-
nocimiento para orientar nuestra
conducta».

La vision de Gardner y sus cola-
boradores supone un gran avance,
aunque siguen analizando las inteli-
gencias personales desde la faceta
cognitiva del sentimiento sin llegar
a desentrafiar el papel que en la vi-
da del sujeto desempefian esos sen-
timientos.

Este nuevo paso lo dan P. Salovey
y su colega J. Mayer al acufiar para
la inteligencia interpersonal e intra-
personal, la significativa denomina-
cion de inteligencia emocional, que
ellos han definido como «un subcon-
junto de la inteligencia social que
comprende la capacidad de contro-
lar los sentimientos y emociones
propios asi como los de los demas,
de discriminar entre ellos y utilizar
esta informacion para guiar nuestro
pensamiento y nuestras acciones».

En octubre de 1995 David Gole-
man, psicologo de la Universidad de
Harvard y periodista cientifico del
New York Times, lanza al mercado
su obra «Inteligencia emocional».
Un best-seller de éxito mundial.

En ella hace un andlisis riguroso
de las investigaciones llevadas a ca-
bo en este campo, tanto en el terre-
no de la conducta como en el de la
neurofisiologia, al tiempo que nos
muestra la trascendencia que su

aplicacion tiene en nuestra vida y
nos disefia las estrategias necesa-
rias para su aprendizaje y préctica.

Las personas emocionalmente de-
sarrolladas, viene a decir este autor,
disfrutan de una situacién méas ven-
tajosa en todos los dominios de la vi-
da; suelen sentirse mas satisfechas;
son maés eficientes y mas capaces de
dominar los habitos mentales que
determinan la productividad.

La trascendencia del tema es evi-
dente si admitimos, como parecen
demostrar los hechos, que nuestra
sociedad padece hoy una crisis de
emocion mas grave que la crisis de
razén. O quizés una crisis de razén
originada por la crisis de emocion.

L. E. Shapiro lanza la alarma
cuando en su obra «La inteligencia
emocional de los nifios» escribe que
«sin embargo, y en forma paradégi-
ca, mientras que cada generacion de
nifios parece volverse mas inteligen-
te, sus capacidades emocionales y
sociales parecen estar disminuyen-
do vertiginosamente».

ANATOMIA
DE LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL

El hombre de las cavernas, para
sobrevivir, tenia que decidir fre-
cuentemente en milésimas de se-
gundo en situaciones en las que po-
dria hacerse con una presa o pasar
él a ser la presa.

El hombre actual, como sus pre-
decesores:

— Analiza constantemente y sin
darse cuenta el grado de peligrosi-
dad del lugar en que se hallay el ni-
vel de amenaza o de acogida de las
personas que le rodean.

—Juzga a sus semejantes a partir
de la primera impresion.

— Toma decisiones sin previo ana-
lisis de todos los factores o de las
consecuencias de ellas derivadas.
Las emociones son, pues, mecanis-
mos importantisimos de conducta
que nos ayudan a reaccionar con ra-
pidez ante acontecimientos inespe-
rados.

— A tomar decisiones con pronti-
tud y seguridad.
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— A comunicamos de forma no
verbal con otras personas.

En este sentido la mente emocio-
nal funciona como una especie de
radar que nos alerta de la proximi-
dad de una peligro.

Esta instantaneidad de la accién
tiene sus fundamentos en el cerebro
primitivo (sistema limbico) —el cere-
bro emocional—, del que con el tiem-
po surgira el cerebro pensante (neo-
cortex). El sistema limbico se en-
cuentra alojado profundamente
dentro de los hemisferios cerebrales
y tiene la responsabilidad primaria
de regular nuestras emociones e im-
pulsos. Este sistema incluye el tala-
mo, que envia mensajes al cortex; el
hipocampo, donde se produce el
aprendizaje emocional y donde se
almacenan los recuerdos emociona-
les; la amigdala considerada el cen-
tro de control emocional del cerebro,
y otras estructuras.

Es en este sistema donde el pen-
samiento se transforma en reaccion
emocional consciente y en conducta.

«Las células del sistema limbico»,
escribe J. Borysenko en “Tu mente
puede curarte”, «<son especialmente
activas en la secreccion de los neu-
ropéptidos, una linea directa de co-
municacion entre las emociones y el
cuerpo». Estos elementos quimicos
cerebrales, también Ilamados neu-
rotransmisores, estan almacenados
en el cerebro emocional y son envia-
dos a través de todo el cuerpo cuan-
do se siente una emocién, indican-
dole a éste la manera de reaccionar.
Los neurocientificos han descubier-
to recientemente que no toda la in-
formacion llega primero al cerebro
pensante donde es interpretada y
sobre la que se toma una decisién
racional, para ser luego remitida a
uno de los centros clave de la emo-
cion: la amigdala, que afiade a la
anterior la respuesta emocional del
organismo.

Cuando la respuesta exigida por
el medio es basicamente emocional,
en particular si es amenazante para
el sujeto, una parte del mensaje se
desvia directamente a la amigdala
sin pasar por el cortex, lo que per-
mite que esta respuesta sea mas ra-
pida aunque también méas impreci-
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sa. Muchos arrebatos de célera o de
miedo, racionalmente inadmisibles,
se deben a que la emocién se pone
en marcha antes que el pensamien-
to y de modo completamente inde-
pendiente de él.

J. E. Le Doux, conocido neurélogo
neoyorkino, ha descubierto que el
ser humano reacciona de forma
emocional ante deteminados esti-
mulos externos antes de que el neo-
cértex pueda sacar una conclusion
intelectual sobre lo sucedido. En si-
tuaciones de estrés, incluso, el orga-
nismo segrega hormonas que blo-
quean la informacién mas cualifica-
da del neocértex a la amigdala. En
esa circunstancia las reflexiones ra-
cionales ya no pueden circular, de
modo que la emocidn bloquea el ca-
mimo de la razén.

Sin embargo, la predisposicion
individual a la célera no sélo depen-
de del metabolismo quimico, sino
también de la actitud mental. Es
decir, que nuestra valoracion cogni-
tiva acerca de una situacién, deter-
mina si nos enfadamos o no.

El establecimiento de una comu-
nicacién adecuada entre los dos ce-
rebros —inferior y superior— es im-
prescindible para un comportamien-
to equilibrado. La intervencion de
los circuitos de las emociones es
fundamental para el pensamiento
eficaz, tanto para tomar decisiones
inteligentes como para el hecho de
pensar con claridad. Los sentimien-
tos nos orientan en la direccién ade-
cuada para obtener el mejor prove-
cho de las posibilidades que nos
ofrece la fria légica.

Cuando falta esta comunicacion,
puede producirse lo que Goleman
denomina un secuestro emocional:
«Segun sugiere la evidencia, en ta-
les momentos un centro del sistema
limbico declara el estado de urgen-
ciay recluta todos los recursos del
cerebro para llevar a cabo su impos-
tergable tarea (...) El rastro distinti-
vo de este tipo de secuestros es que,
pasado el momento critico, el sujeto
no sabe bien lo que acaba de ocu-
rrir».

La interrupcion de las conexiones
existentes entre uno y otro cerebro
provoca la ineptitud para calibrar el

Las personas
emocionalmente
desarrolladas
disfrutan de una
situacion mas
ventajosa en todos los
dominios de la vida;
suelen sentirse mas
satisfechas; y son
mas eficaces y
capaces.

significado emocional de los aconte-
cimientos. «Una condicién, contindia
Goleman, que a veces se llama ce-
guera afectivar.

La capacidad de empatia de sen-
tir con el otro y comprenderle, y el
interés por el contacto humano, tie-
nen mucho que ver con la correcta
comunicacion entre estos circuitos
neuronales.

COMPONENTES
DE LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL

Ya hemos visto cémo la compe-
tencia intelectual ayuda poco a pro-
nosticar la eficiencia personal y pro-
fesional. La eficiencia personal tiene
mas que ver con la que venimos de-
nominando competencia emocional.

Podriamos considerarla como
una meta-competencia que determi-
na el grado de destreza que nos per-
mite el manejo eficiente de las res-
tantes facultades, incluido el puro
intelecto.

La psicologia tradicional ha estu-
diado ampliamente los componentes
de la inteligencia racional y su enu-
meracion por factores.

Los investigadores estan hacien-
do actualmente un encomiable es-
fuerzo por determinar los que confi-
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guran la inteligencia emocional.

A continuacion expondremos el
significado y sentido de lo que estos
investigadores mencionan con un
mayor acuerdo:

1. Autoconsciencia emocional

Es la capacidad para reconocer
los propios sentimientos en el mis-
mo momento en que se producen,
para expresarlos convenientemente,
y para utilizar el sentido intuitivo a
fin de tomar decisiones con las que
uno pueda mantener su calidad de
vida. Resulta muy arriesgado deci-
dir sin tener en cuenta las emocio-
nes.

Este componente es el alfay la
omega de la inteligencia emocional.
Sélo quien sabe por qué se siente co-
mo se siente puede manejar sus
emociones, moderarlas y ordenarlas
de manera consciente.

El «condcete a ti mismo» socrati-
co, del dintel del templo de Delfos,
es la piedra angular del control
emocional.

Para percibir convenientemente
las propias emociones, manejarlas y
desarrollarlas, necesitamos una dis-
tanciamiento inferior frente a noso-
tros mismos: la sensibilidad a las
propias emociones, el reconocimien-
to de los sentimientos en el instante
en que éstos aparecen. La observa-
cién desapasionada de las emocio-
nes hace que se activen las conexio-
nes neocorticoides, lo que facilita el
proceso correcto del razonamiento.

En esta toma de conciencia se
asienta el autocontrol. Nadie puede
registrar con frialdad su propia in-
dignacién y al mismo tiempo estar
encolerizado. Las personas cons-
cientes de los estados de animo que
estan experimentando en un mo-
mento dado, utilizan positivamente
esa emocionalidad, controlan mejor
sus afectos y son psicolégicamente
mas sanas. La vida emocional es
mas rica para ellos porque perciben
mas cantidad y calidad de sus emo-
ciones.

Cuando no se da esta conciencia,
el hombre corre el riesgo de quedar
atrapado en el secuestro emocional.
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2. Control emocional

Se define como saber manejar las
emociones, controlar los impulsos,
sosegar la propia ansiedad, sentir
una ira apropiada.

El objetivo del autocontrol no es
la represion de las emociones sino el
equilibrio y la conveniente utiliza-
cion de las mismas, porque todo
sentimiento es valido y tiene su pro-
pio valor y significado.

«Cualquiera puede enfadarse»,
decia Aristoteles en su “Etica a Ni-
cémaco”, «eso es algo muy sencillo.
Pero enfadarse con la persona ade -
cuada, en el grado exacto, en el
momento oportuno, con el propési-
to justo y del modo correcto, eso
ciertamente, no resulta tan senci-
llo.»

La persona que maneja eficiente-
mente su mundo emocional soporta
bien las tensiones y permanece se-
reno ante la incertidumbre, lo que
le otorga un gran poder de accién y
una gran calidad a sus decisiones.
Estabilidad emocional y madurez
psiquica son dos conceptos altamen-
te correlacionados.

«Dadme un hombre que no sea
esclavo de sus pasiones y le colocaré
en el centro de mi corazén», decia
Hamlet a su amigo Horacio. Ser se-
fior de si mismo es el mas dificil de
los sefiorios, pero es también el com-
ponente emocional que méas poder
de actuacion e influencia nos otorga
sobre los demés.

Por el contrario, mientras nos en-
contramos en la fase de alteracion
emocional, los argumentos de nues-
tro oponente no tienen la menor
oportunidad de ser tenidos en consi-
deracion.

En todo caso contribuyen incluso,
de forma adicional, a avivar el fuego
de la discusion.

Uno de los efectos méas pernicio-
sos de la falta de control es el esta-
do de indefension a que se ve so-
metido el sujeto, tanto fisica como
psicoldgicamente, en situaciones
de tension. El autocontrol es parti-
cularmente imprescindible en si-
tuaciones dificultosas con otras
personas para que se produzca la
empatia.

Las emociones son
mecanismos
importantisimos de
conducta que nos
ayudan a reaccionar
con rapidez ante los
acontecimientos y a
tomar decisiones con
seguridad.

3. Empatia

Consiste basicamente en saber
ponerse en el lugar de los demas,
sentir dentro de uno mismo 1o que
los otros estan sintiendo. Un psi-
quiatra, L. Brothers, la denomina
comunicacion emocional. Es la ca-
pacidad para captar y responder a
los sentimientos ajenos. Con su uti-
lizacién obtenemos, sobre todo a
través de los mensajes no verbales,
una informacion valiosisima para
las relaciones interpersonales efi-
cientes.

«Si hay una secreto para el éxi-
to», decia H. Ford, «es el siguiente:
entender el punto de vista del otroy
ver las cosas con sus 0jos.»

Ahora bien, como escribe F. Saba-
ter en «Etica para Amador»: «poner-
se en el lugar del otro es algo mas
que el comienzo de toda comunica-

El objetivo del
autocontrol no es la
represion de las
emociones sino el
equilibrio y la
conveniente
utilizacion de las
mismas
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cién simbdlica con él: se trata de to-
mar en cuenta sus derechos. Y
cuando los derechos faltan, hay que
comprender sus razones». Lo cual
no es nada fécil:

«Lo més dificil no es convivir; es
comprender a los otros», dice el
protagonista de «Ensayo sobre la ce-
guera», de J. Saramago.

Los fundamentos de este compo-
nente se encuentran en la auto-
consciencia emocional, pues cuanto
més conscientes seamos de nuestras
propias emociones mayor sera nues-
tra destreza en la comprension de
los sentimientos ajenos. Fisher lo
expresa filoséfica y poéticamente en
su ya citada obra «El Caballero de
la armadura oxidada»:

«Merlin no cesaba de sorprender
al Caballero.

—;Cémo sabias qué queria pre-
guntaros?

—Como me conozco, puedo conoce-
ros. Somos parte el uno del otro.»

Y cuando el Caballero inicia el
Sendero de la Verdad hacia los Cas-
tillos empez6 a percibir las diminu-
tas particulas que fluctuaban en el
aire; y al mirar el rostro de los peti-
rrojos vio que no todos eran iguales.
Se lo coment6 a Rebeca la paloma,
quien dijo: «Estais empezando a ver
las diferencias en otras formas de
vida porque estais empezando a ver
las diferencias en vuestro interior.»

La ausencia de autoconsciencia
lleva a la ausencia de empatia, fené-
meno patente en los psicépatas, vio-
ladores y pederastas. Su mayor pro-
blema es la falta de sintonia con los
sentimientos de sus victimas.

Una caracteristica importante de
esta capacidad de la inteligencia
emocional es que exige el estado de
calmay de receptividad la ausencia
de ruidos emocionales distorsionan-
tes para que las sefiales sutiles de
los sentimientos ajenos sean perci-
bidos por el radar del cerebro emo-
cional.

4. Automotivacion
Como componente de la inteli-

gencia emocional, la automotivacion
se define como la capacidad para
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utilizar y desarrollar el potencial
existente en la persona el animo,
fuerza de voluntad, perseverancia
oportunismo y pensamiento positi-
vo. Significa también ser aplicado y
tenaz, no dejarse llevar por el desa-
nimo cuando algo no sale bien.

Es tener objetivos en la vida y lu-
char con entusiasmo por conseguir-
los, asi como ser capaz de renunciar
al presente por el fututo. <Estamos
olvidando», escribe J. A. Marma en
“El laberinto sentimental”, «que la
capacidad de aplazar la gratificacion
es el fundamento del desarrollo de la
inteligencia y del comportamiento li-
bre». Su Ultima obra, «El misterio de
la voluntad perdida», es una alegato
a favor de la recuperacion de lo que
en su dia se llamé caréacter y fuerza
de voluntad. Es la recuperacion del
concepto de motivacion intena, que
es la auténtica motivacion.

Goleman llama a este componen-
te «la aptitud maestra». Y es que
viene a ser como el director de or-
questa, cuya tarea fundamental es
gestionar y obtener el maximo ren-
dimiento del talento de sus musicos.

En nuestro caso, de todos los re-
cursos personales de que dispone el
sujeto.

Las emociones, en particular, se
ven activadas, positivadas y alinea-
das en la direccion de la eficiencia
por esta aptitud.

La persona auténoma mantiene
estados de animo positivos, lo que
incrementa la capacidad de pensar
con flexibilidad y complejidad, facili-
tando el hallazgo de soluciones a los
problemas, tanto intelectuales como
de relaciones con los demas.

La cantidad y la calidad del tiem-
po dedicado a la consecucién de sus
propdsitos son elevados, lo que pro-
picia un rendimiento superior. El
sujeto tiene la creencia de que dis-
pone de la voluntad y de los medios
para llevar a cabo sus objetivos.

El sentimiento de la propia efica-
cia es uno de los elementos mas sig-
nificativos de esta capacidad de au-
tomotivacion para la vida afectiva y
para el modo de comportarse. «<En-
tre los distintos aspectos del conoci-
miento de si mismo», escribe A.
Bandura, «quiza ninguno influya

Los fundamentos de
la empatia se
encuentran en la
autoconsciencia
emocional, pues
cuanto mas
conscientes seamos
de nuestras
emociones,
comprenderemos
mejor los
sentimientos ajenos.

tanto en la vida diaria del hombre
como la opinién que éste tenga de
su eficacia personal.»

El autor distingue entre expecta-
tivas de eficacia —convencimiento
que uno tiene que realizar con éxito
la conducta necesaria para lograr
un resultado dado-y la expectativa
de resultado, que él define como la
creencia del sujeto en que una con-
ducta produciréa resultados espera-
dos.

5. Habilidades sociales

El componente de las habilidades
sociales se define como la capacidad
para crear y mantener relaciones
sociales eficientes, para expresar
verbalmente los propios sentimien-
tos, saber escuchar, y dominar el
lenguaje no verbal propio y de los
demas. Es también la habilidad pa-
ra reaccionar sincrénicamente con
el otro, para manejar el control efec-
tivo de las relaciones a través del
control de las reacciones emociona-
les ajenas.

Para Brockett y Braun significa
orientarse hacia las personas, no
mirar la vida como un espectador,
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no observar sélo a los otros sino ha-
cer algo en comun con ellos, enten-
derse mutuamente y sentir la ale-
gria de vivir entre la gente.

La sincronizaciéon empética —de
los estados de &nimo- es uno de los
aspectos mas interesantes de este
componente de la inteligencia emo-
cional. Es él quien determina el que
nos estamos a gusto o0 a disgusto en
una determinada relacién interper-
sonal. Una manifestacion externa
de la misma es la imitacion de ges-
tos y posturas entre los interlocuto-
res: un delator habitual de la sinto-
nia emocional existente.

Las habilidades sociales juegan
una papel cada vez méas importante,
tanto en la vida personal como en la
profesional. Hay que construir la re-
lacién en cada instante. Su raices se
encuentran en el autocontrol y la
empatia.

Las personas con capacidad para
ayudar a los demas a manejar sus
sentimientos son interpersonalmen-
te muy eficientes y poseen un activo
social altamente valorado. Son las
personas a las que nos dirigimos
cuando tenemos una gran necesidad
emocional puesto que, lo queramos
0 no, cada uno de nosotros forma
parte del equipo de herramientas de
transformacion emocional con que
cuentan los demas.

Dice Goleman que «las personas
socialmente inteligentes pueden co-
nectar facilmente con los demas,
son diestros en leer sus reacciones y
sus sentimientos, y también pueden
conducir, organizar y resolver los
conflictos que aparecen en cualquier
interaccion humana. Son ellos los
que acaban constituyéndose en lide-
res naturales en cuanto que saben
expresar los sentimientos colectivos
latentes, y articularlos para guiar al
grupo hacia sus objetivos.

Las personas brillantes en habili-
dades sociales, nos resumen Martin
y Boeck, lo son en tres &mbitos de la
conducta:

— Sensibilidad para las sefiales
corporales ajenas.

— Dosificacién adecuada de las
emociones.

— Sincronizacion de las propias
emociones con las del interlocutor. n
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