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Prologo

Presentamos una nueva obra: Relaciones inter-
personales en la educacion, que ha nacido de la
experiencia y el esfuerzo de un equipo docente
cohesionado y proactivo. Los autores, que han
sido también los coordinadores de este equipo
durante su andadura docente, no se han plantea-
do tan solo la redaccion de un libro de texto, sino
la de un tratado, al tiempo serio e interesante,
que ofrece amplias posibilidades de formacién y
profundizacién en habilidades interpersonales de
comunicacion. Es, en efecto, una obra muy util
para la formacion del profesorado y en general
de todas aquellas personas que, en su actividad
profesional, necesitan interactuar con otras per-
sonas, es decir, necesitan saber cOmo comunicarse
de manera eficaz y satisfactoria. La comunica-
cion en la vida social es la clave del éxito laboral,
la base de la serenidad personal y, sobre todo,
una herramienta fundamental para la tarea edu-
cativa.

La formacion humana es una responsabilidad
de todas las instancias educativas y por ello de
toda la sociedad en su conjunto. El ser inmaduro
que crece y ha de ser educado necesita la presen-
cia catalizadora del modelo humano y la oferta
de la cultura... y ésa es la accién de los agentes
socializadores que acttan frente y junto a él. De
aqui la propuesta de la comunicacién como ins-
trumento privilegiado de educacion. Tanto la fa-
milia como los profesionales de los centros docen-
tes tienen por fuerza que saber como comunicarse
para dialogar con los educandos: la prole desde la
perspectiva familiar o el alumnado cuando se tra-
ta de centros docentes.

© Ediciones Piramide

Comunicar es ante todo dialogar y hemos de
considerar tres facetas importantes en esta faceta
comunicativa. Hay, en primer término, un dialogo
de amor y afectos que es el que ha de predominar
en el hogar, porque el consenso social es que los
miembros de la familia se quieren y basan sus re-
laciones en c6digos donde cuentan mucho las ma-
nifestaciones afectivas. En segundo lugar hay un
dialogo intelectual y racional que se desarrolla en
la escuela entre el alumnado y sus docentes. En el
mundo académico lo que se pretende es el creci-
miento intelectual y el conocimiento, y por eso lo
que debe primar en las relaciones interpersonales
es la serenidad y la motivacidn hacia el saber. Fi-
nalmente, el didlogo grupal, que es el que se esta-
blece entre los «pares» juveniles, amigos, compa-
fieros, familiares, y resulta la forma de interaccion
que estimula la socializacidn, el aprendizaje de
valores y las conductas de cooperaciéon y compe-
ticion. El grupo, frente a la masa, hace que la
interaccidon directa y positiva sea posible entre
miembros que saben oir y hacerse entender.

Los autores de esta obra, para fortalecer y
consolidar la intencionalidad educativa que les
ha guiado, se han basado en presupuestos cienti-
ficos correctos y bien fundamentados en el con-
cepto general «psicologia social», la parcela cien-
tifica que sustenta el desarrollo del trabajo. Y a
partir de aqui los contenidos fundamentales de la
obra se estructuran de manera sistematica y ase-
quible configurandose en los siguientes capitulos:

1. La psicologia social, que se presenta como
la parcela cientifica en el que se incardi-
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nan todos los demas que siguen. En este
capitulo se trabaja también el enlace que
se establece entre la psicologia social y la
dinamica educativa. Es éste un elemento
cientifico esencial para comprender la in-
formacién que la obra ofrece.

2. La comunicacion humana, que se puede ca-
lificar como un compendio basico y com-
pleto de aquellos conocimientos sobre «co-
municacién» que apoyaran la comprension
y el aprendizaje del resto de la obra. Toca
todos los puntos que completan el panora-
ma de las interacciones comunicativas:
concepto y proceso, errores y barreras, co-
municacién verbal, conductas no verbales,
la comunicacion en la escuela, etc. No en
vano es el capitulo mas extenso, como co-
rresponde a su importancia.

3. Habilidades interpersonales, donde ya se
entra en el analisis pormenorizado de la
tematica central de libro, con todo tipo de
explicaciones que incluso dan respuestas a
preguntas tales como jpor qué hay quien
tiene habilidades sociales y también hay
quien no? Queda claro igualmente que ser
una persona habilidosa en la interaccion
tiene una clara relacion con el bienestar
personal y el éxito profesional.

4. [Entrenamiento en habilidades sociales. Este
capitulo es la entrada a los juegos y activi-
dades practicas. Porque el gran mensaje
educativo y formativo en relacion con las
habilidades sociales es el del aprendizaje a
través del entrenamiento. Seria triste llegar
a concluir que se nace con esta capacidad
y si no se posee no hay nada que hacer.
Por el contrario, las habilidades de comu-
nicacién se aprenden y gracias al entrena-
miento una persona puede llegar a cam-
biar la conducta en la direccion adecuada.
En el texto del capitulo se presentan los
fundamentos y el desarrollo del aprendiza-
je de estas habilidades tan necesarias.

5. La comunicacion asertiva. Es el estilo ideal
para lograr una comunicacién satisfacto-
ria y eficaz. En este capitulo se describen,

con sus caracteristicas, posibilidades y
consecuencias, los tres estilos clasicos que
pueden encontrarse en la comunicacion
interpersonal: el pasivo (poco, inseguro,
tarde), el agresivo (violento, apresurado,
dafino) y el asertivo (eficaz, equilibrado,
positivo). Sobre este tltimo estilo se am-
plian informaciones y detalles que conti-
nuan en el siguiente capitulo. )

6. Estrategias de comunicacion asertiva. Este
es el ultimo de los capitulos que confor-
man el corpus tedrico, y puede afirmarse
que es ya una puerta abierta a la practica
sobre las habilidades sociales. Correspon-
de, en efecto, a una descripcién pormeno-
rizada de las técnicas de comunicacién
asertiva mas usuales y efectivas. Se anali-
zan las siguientes: aceptacion asertiva, dis-
co rayado, el acuerdo viable, decir «no»,
banco de niebla, interrogacién negativa,
asercion negativa, ironia asertiva y mensa-
jes «yo».

Aunque con este capitulo finaliza la parte ted-
rica, no termina la obra, porque cada uno de los
seis capitulos se acompana de abundantes aplica-
ciones practicas en forma de propuestas de ejer-
cicios para completar los contenidos de este ma-
nual conformando asi las lineas formativas que la
obra ofrece.

Los autores han preparado un material abun-
dante y variado para que los lectores hagan ejer-
cicios diversos de cada tema y comprendan cada
cosa que se les haya explicado. Y todo ello con la
forma amena y estimulante de los ejercicios Iudi-
cos del llamado juego formativo. Hay un sinfin
de razones que justifican la idea de que el juego
es una de las mas saludables formas de actividad
humana. Y no sélo en la infancia, sino a lo largo
de toda la vida. Jugar nos ayuda a escapar de la
rutina cotidiana para poder vivir situaciones en
las que vale todo aquello que deseemos o haya-
mos decidido crear; en las que vale también ser
de otra forma, cambiar, crecer. Es bien sabido
que el comportamiento atrevido y ludico de los
grandes cientificos y pensadores ha potenciado la
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creatividad para el progreso de las ideas, la cultu-
ra, el arte...

Haber estudiado e investigado acerca de lo
que se escribe es tarea obligada de todo autor
cientifico que se precie, pero en esta obra esta
también la sabiduria viva de haber ya probado su
calidad didactica porque se ha escrito el libro
después de haber ensefiado el tema y no antes,
pues, como dijimos al principio, esta obra es un

© Ediciones Piramide
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fruto sereno y maduro del trabajo de un amplio
equipo docente (del que me enorgullece haber
formado parte), y que, coordinado por los auto-
res, ha vivido y puesto en practica todo lo que
ahora ofrece a estudiantes, estudiosos e investiga-
dores del tema.

Sevilla, 27 de octubre de 2011.

FELICIDAD LOSCERTALES






La psicologia social.

El estudio de la interaccion

1. PRESENTACION

Los seres vivos estamos en continua relacion o
interaccidén con nuestro entorno. De ¢l nos nutri-
mos y a él suministramos la materia y energia que
nos demanda. Somos parte de un ecosistema en el
que interactuamos dentro de nuestro medio fisico,
psicoldgico y social, fundamentalmente con indi-
viduos de nuestra misma especie, es decir, con
otros seres humanos. Unas veces esa interaccion
es muy evidente, como cuando un nifio pide ali-
mento a su madre o cuando un maestro ensefa
una leccidn a su discipulo; sin embargo, en otras
ocasiones no lo es tanto. jAcaso existe interaccion
cuando unicamente somos interesados observa-
dores de como un pescador recoge el carrete de su
cafna de pescar? Triplett (1898), uno de los padres
de la psicologia social, a la luz de los resultados
de sus experimentos pioneros responderia afirma-
tivamente. De hecho, este investigador observo
que la mera presencia de otra persona era sufi-
ciente para que el pescador recogiera el carrete
con mas ahinco que cuando no existia este obser-
vador. Este fenomeno que tanto ha sido estudia-
do desde los albores del siglo XX se conoce en
psicologia social como facilitacion social. Hay nu-
merosas investigaciones que se han hecho en los
ultimos afios sobre este fendmeno, y por citar al-
guna, comentamos la que recientemente publica-
ron Caracuel, Jaenes y De Marco (2011) sobre
equipos de remo en la que demuestran que el des-
censo hallado en los metros recorridos en la con-

© Ediciones Piramide

dicion grupal no se podia explicar por el nimero
de paladas dadas; ademas, la fatiga percibida in-
dividualmente es menor que la grupal, a pesar de
haber recorrido mas metros que en grupo.

La psicologia social es psicologia y, como tal,
estudia el comportamiento humano. Dado que
hay fenomenos muy concretos que sélo pueden
abordarse considerando el ambiente social donde
se desenvuelven las personas, la peculiaridad de la
psicologia social es que estudia el comportamien-
to humano desde la perspectiva de esa interac-
cion, es decir, desde las relaciones entre la persona
y su ambiente. Probablemente no considere raro
que pidamos a ninos que dibujen monedas de un
euro; quiza observe sin extrafarle que ellos dibu-
jen las monedas de diferentes tamafios; pero ¢se
sorprenderia si se percatara de que los nifios de
clases mas desfavorecidas econdmicamente dibu-
jan las monedas mas grandes que los demas? Es-
tos hechos no son sorprendentes para Bruner y
Goodman (1947): ellos encontraron estas diferen-
cias sistematicamente en sus investigaciones y
concluyeron que el significado del ambiente social
en el que se encuentran los niflos que dibujan las
monedas, condiciona el tamafio con que son re-
presentadas. Este es un claro ejemplo de como el
ambiente social interactia con las personas e in-
fluye en su comportamiento, pero también en sus
emociones y pensamientos. Es decir, el ambiente
social ha impregnado con su influencia a estos ni-
fios. Recientes investigaciones, como la de Ulzen,
Semin, Oudejans y Beek (2008), encuentran resul-
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tados similares de los de Bruner y Goodman,
comprobando que la carga afectiva de los objetos
afecta al tamafio con que éstos son representados.

En los ejemplos resefiados antes sobre facilita-
cion social aludimos a una forma de interaccion
humana que no es reciproca; sin embargo, la in-
teraccion que se produce en las relaciones inter-
personales la caracterizamos por su reciprocidad.
Son relaciones sociales y, por lo tanto, estan re-
guladas por leyes implicitas y consuetudinarias.
([ Qué pasaria si usted esta tomando café y un des-
conocido se acerca a empapar sus galletas en éI?
(O si mientras usted lee su periddico en el metro
alguien comparte la lectura descaradamente?
Puede que usted se forme automaticamente una
nefasta impresion de esa persona, que condiciona
la forma en que vamos a interactuar con ella,
unicamente por haber incumplido esas leyes so-
ciales aludidas.

2. LA PSICOLOGIA SOCIAL

La psicologia social es la ciencia que estudia
el comportamiento humano en interacciéon. Se
cuestiona cémo los seres humanos hemos evolu-
cionado de seres bioldgicos a seres sociales. Como
Torregrosa y Jiménez Burillo (1991) afirman, la
nocioén de interaccidn invita a mirar el comporta-
miento humano como algo distinto al mero resul-
tado de resortes neurofisioldgicos. Los diferentes
tipos de interacciones que mantenemos con todo
lo que nos rodea (personas, grupos, instituciones,
calles, jardines, barrios, ciudades, mobiliario, en-
seres, utensilios, etc.) posibilitan que cada uno de
nosotros hagamos nuestra peculiar interpretacion
de ello. Afirmamos pues, que la realidad social
no es algo objetivo ni obvio para todos, sino que
es una experiencia singular. Smith y Mackie
(1997) afirman que esta experiencia se forma por
dos tipos de mecanismos: 1) procesador, median-
te el cual analizamos y procesamos la informa-
cion observada para poder entenderla, y 2) moti-
vacional, gracias al cual establecemos las bases
para interpretar de comun acuerdo fenomenos de
la realidad, al menos dentro de los grupos rele-

vantes para nosotros. ;Imaginan qué pasaria si ni
siquiera pudiéramos llegar al acuerdo sobre de
qué color es el papel de este libro?

2.1. Axiomas

Acabamos de afirmar el primer axioma de la
psicologia social: cada uno de nosotros construi-
mos nuestro mundo social. Ahora expresamos el
segundo: las personas nos inundamos o impregna-
mos de la influencia social. Las otras personas in-
fluyen sobre nuestro comportamiento. ;Ha anali-
zado cuanto cambia su comportamiento en
funcién de la situacion en la que se encuentre? Si
algun comportamiento de una persona no le gusta,
pruebe a cambiar su situacion, y vera como proba-
blemente ya no despliegue esa conducta. Por ejem-
plo, si observa que los alumnos estan muy alboro-
tados en el aula y no desea que esto ocurra, cambie
algo (la distribucion de las sillas, de los compaiie-
ros, el tipo de tarea que realizan, las formas que
tiene de tratarlos, etc.). Este es un claro ejemplo de
influencia comportamental del mundo social.

No obstante, esta influencia del mundo social
no so6lo es comportamental. También puede ser
cognitiva, sobre nuestros pensamientos, y afecti-
va, sobre nuestros sentimientos. A veces resulta
evidente que de alguna manera quieren influen-
clarnos para que hagamos, pensemos o sintamos
en alguna direccion determinada o como alguien
postula. Ese es el objetivo de las diferentes estra-
tegias que utiliza la publicidad comercial. Cuan-
do esta influencia es muy evidente, tenemos me-
canismos que posibilitan que nos defendamos
ante ella; sin embargo, cuando las estrategias de
influencia no son tan claras, la repercusion que se
ejerce en nosotros puede ser muy profunda.

2.2. Principios

Pero ;cémo nos impregnamos de la influencia
social 0 como construimos nuestra peculiar reali-
dad? Mediante dos motivos basicos: 1) tendiendo
a tratar la informacién de una manera determi-
nada, y 2) desarrollando unas motivaciones basi-
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cas respecto a nuestro mundo social. Es lo que
llamamos los principios procesadores y los prin-
cipios motivadores.

2.2.1. Principios procesadores

Los principios procesadores nos informan so-
bre las estrategias que utilizamos para compren-
der nuestro complejo entorno. Estamos someti-
dos a gran cantidad de estimulos y nuestro
sistema cognitivo no es infinito, sino que tiene
sus limitaciones: jha probado a sumar de dos en
dos mientras que su compaiiero lo hace de tres en
tres en voz alta? Esta tarea sencilla se complica
debido a que nos cuesta trabajo filtrar y procesar
toda la estimulacion que recibimos. De la misma
manera, ;ha podido vislumbrar su nombre den-
tro de una auténtica algarabia? Seguro que res-
ponde que si. Es decir, de alguna manera la infor-
macion que realmente es importante para usted
—su nombre lo es— ha prevalecido sobre ese al-
boroto como un estimulo saliente.

Desde la psicologia social proponemos tres
principios procesadores, que son el de conserva-
durismo, accesibilidad y superficialidad frente a
profundidad:

Conservadurismo

El principio de conservadurismo se refiere a que
los conceptos sobre el mundo y los individuos
cambian lentamente. Tendemos a tener una ima-
gen estable de lo que nos rodea, lo cual nos per-
mite intentar predecir qué es lo que ocurrird en
determinadas situaciones tras las conductas que
emitimos u observamos. Si su companero de estu-
dios siempre va a clase, ;jvendra hoy? Bajo la in-
fluencia del principio de conservadurismo sélo
podemos responder afirmativamente. Pero ;y si
no viniera? Este hecho seria inesperado y, enton-
ces, se pondrian en funcionamiento unos mecanis-
mos o procesos encaminados a que el principio de
conservadurismo prevalezca. Estos procesos se
llaman en psicologia social atribuciones causales.
Las atribuciones causales son inferencias o expli-
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caciones que realizamos sobre nuestros comporta-
mientos o sobre el de los demas, que se producen
cuanto mas, improbable o extrafno es lo aconteci-
do. Una explicacién que podriamos dar sobre el
hecho de que su compafiero no vinera hoy seria,
por ejemplo: «habra perdido el autobus». En
cualquier caso, estas explicaciones dejan indemne
su pensamiento de que «mi compafero viene
siempre a clase».

De la misma manera que la atribucién causal,
otros procesos psicosociales basicos, como la es-
tereotipia o la formacion de primeras impresio-
nes, contribuyen a hacer que lo establecido tienda
a perpetuarse.

Accesibilidad

El principio de accesibilidad se refiere a que la
informacion que se encuentra mas rapidamente es
la que tiene mas impacto sobre nosotros. Conti-
nuamente estamos inundados de informacion,
pero para nosotros no toda es relevante, por lo
que, por economia, tendemos a quedarnos, recor-
dar y usar todo lo que nos es mas accesible. Ima-
gine a un aficionado al baloncesto que observa un
mal partido de Pau Gasol. Lo mas accesible ¢ in-
mediato para que este aficionado explicara la ba-
jada de rendimiento de Pau podria ser la suerte
(mala en este caso), pero si el aficionado fuera un
experto en baloncesto, quiza lo mas accesible fue-
ra el excelente despliegue del equipo rival de Pau
o el conocimiento de que éste juega lesionado.

Superficialidad versus profundidad

Por ultimo, la superficialidad versus profundi-
dad se refiere a que las personas actuamos irre-
flexivamente para hacernos una idea somera o
vana de la realidad, confiando en la informacion
mas accesible. La profundidad se refiere a que a
veces nos tomamos la molestia de analizar a fon-
do lo que nos acontece.

En el ejemplo anterior sobre el compafiero que
siempre asiste a clases explicabamos el hecho de
su falta por haber perdido el autobus. Sin embar-
go, si la clase hubiera sido muy importante o se
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tratara de un examen, probablemente no recurri-
riamos a esa informacién tan superficial, sino
que nos tomariamos la molestia de investigar la
realidad de lo ocurrido.

Ante una persona que no esta preparada en
temas relacionados con el automoévil, un vende-
dor de coches no puede manejar una informaciéon
profunda sobre las caracteristicas técnicas del ve-
hiculo para venderlo, sino que, por el contrario,
tratara de usar argumentos de persuasion basa-
dos en los sentimientos o emociones que genera
tener ese determinado coche.

De esta manera, en funcion del interés, moti-
vacion, preparacion o del grado de coincidencia
de los acontecimientos con nuestras expectativas
decidiremos afrontarlos superficialmente o en
profundidad. Es verdad que la mayor parte del
tiempo la gente parece funcionar automatica-
mente, esforzandose poco para explicar su reali-
dad social; pero cuando el tema es interesante o
motivador para ellos o cuando lo acontecido no
coincide con nuestras expectativas nos esforza-
mos en buscar explicaciones mas profundas.

2.2.2. Principios motivadores

Los principios motivadores nos informan so-
bre qué es lo que guia o alimenta nuestras accio-
nes tendentes a la construccion o interpretacion
de la realidad. Son tres los principales objetivos o
principios motivadores: esfuerzo de dominio, bus-
queda de conexidn y valoracion de lo personal.

Esfuerzo de dominio

El esfuerzo de dominio se refiere a que nos to-
mamos bastante interés en tener controlado todo
lo que nos sucede o por dominar nuestro entorno.
De esta manera tendemos a buscar explicaciones
de todo para entender y predecir sucesos. Saber
comprender los acontecimientos que nos suceden
es una habilidad bésica para nuestra superviven-
cia. Esto nos proporciona el poder tomar decisio-
nes correctas de cara a la consecucion de nuestros
objetivos. Un maestro debe comprender en qué

situacion se encuentran sus alumnos para después
decidir qué acciones concretas realizar con ellos
para alcanzar sus objetivos. ;Se plantearia usted
explicar al alumnado de primaria divisiones por
dos cifras la primera hora tras la vuelta de las va-
caciones de Navidad? La respuesta deberia ser
«no». Usted ya sabe que cuando los alumnos se
encuentran de nuevo tras la larga temporada de
Navidad se produce cierta algarabia, por lo que
pretender explicar las divisiones supondria fraca-
sar en el objetivo que se ha marcado. Entonces, el
maestro tratard de cambiar esta situacion fomen-
tando habitos eficaces de comunicacion. Este es
un ejemplo de esfuerzo de dominio, de cémo un
maestro ha entendido la situacion y ha realizado
predicciones sobre lo que podria suceder en fun-
cion de la conducta que emitiera; posteriormente
ha emitido aquellas conductas con las que pro-
nostica que se conseguiran mejor sus metas.

Busqueda de conexion

La gente busca conexion, es decir, busca man-
tener sentimientos de apoyo, agrado y aceptacion
con las personas, grupos o instituciones que valo-
ra e interesan. La homogeneidad grupal o el he-
cho de que los grupos sociales cuenten con per-
sonas muy similares en muchos aspectos ilustran
esa forma de buscar y mantener esos sentimien-
tos de apoyo y aceptacion. El ser humano es un
ser social, necesita tener esos vinculos o senti-
mientos de apoyo para sobrevivir como indivi-
duos y como especie. Maslow postulaba que tras
las necesidades basicas y de seguridad del ser hu-
mano aparecen las de relacion. Estas necesidades
son psicosociales por excelencia y se refieren a la
necesidad de amigos, de compafieros, de una fa-
milia, de identificacion con un grupo, etc.

Valoracion de lo personal

La gente se autovalora: nos vemos a nosotros
y a los nuestros de manera positiva. Esto explica
el diferente prisma de los endogrupos respecto a
los exogrupos, o el etnocentrismo tipico de los
grupos sociales, es decir, la tendencia a concebir
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todo lo que nos rodea desde el punto de vista de
que las ideas, valores, pautas de conducta, etc.,
de nuestro grupo son naturales, importantes y
mejores; mientras que lo propio de otros grupos
es de caracter negativo.

En la figura 1.1 puede observarse la relacion
entre los principios y axiomas de la psicologia
social.

En resumen: cada persona interpreta la reali-
dad que vive sobre la base de sus experiencias,
valores, motivaciones, ideas, etc.; pero al mismo
tiempo el entorno ejerce una poderosa influencia
social que afecta a todas las facetas de su vida.
Desde esta perspectiva, la psicologia social se ha
venido centrando en el estudio de los siguientes
topicos (Schreer, 2003):

— La cognicién social y la percepcién. Me-
diante estos procesos:

* «Vemos lo que queremos o esperamos
ver» (atribuciones, formacion de impre-
siones, estereotipos).

* «Construimos nuestra propia realidad
social» (el yo, los errores, prejuicios).
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* «Tomamos atajos o economizamos en el
procesamiento de informacion social»
(esquemas, categorizacion).

— La influencia social, mediante la cual:

» «Podemos hacer que los demas hagan lo
que esperamosy» (fenémeno de la profe-
cia autocumplida).

* «Hacemos lo que la situacién dicte»
(conformidad, obediencia).

* «Nos autopersuadimos» (disonancia
cognitiva, autopercepcion).

— Las interaccion social, que se refiere a que:

* «Todos somos animales sociales» (los
procesos del grupo, la atracciéon interper-
sonal).

» «Muchas manos hacen el trabajo mas li-
gero» (holgazaneria, el comportamiento
de ayuda).

» «Las personas somos participes y resul-
tados de nuestro mundo social» (salud,
organizaciones).

Impreg. influencia social

Persona

Principios motivadores
— Esfuerzo de dominio
— Busqueda de conexion
— Valorar el «YO y lo MiO»

Principios procesadores
— Conservadurismo
— Accesibilidad
— Superficialidad

Mundo social

Construccion de la realidad

Figura 1.1.—Axiomas y principios de la psicologia social (Smith y Mackie, 1997).
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3. PSICOLOGIA SOCIAL Y EDUCACION

La dimension psicosocial de la educacion ha
sido objeto de la atencidén de numerosos autores.
Desde la psicologia social se ha especificado el
hecho de que la educacion pretende alcanzar ob-
jetivos sociales, el papel socializador de la inte-
raccion en el aula o la influencia que el entorno
social tiene sobre la escuela y los conflictos que
genera en el aprendizaje y en el cambio de actitu-
des de los alumnos.

La psicologia social amplia a los profesionales
de la educacion sus perspectivas sobre el proceso
de ensefianza-aprendizaje: resulta evidente para
cualquier persona que las caracteristicas de per-
sonalidad de los niflos espafioles no deben ser
tan cuantitativamente diferentes a los de nifios de
otros paises europeos como para explicar esas
diferencias en los informes del Programa Inter-
nacional para la Evaluacion de Estudiantes
(PISA). Son las variables psicosociales, prove-
nientes de la interaccion social, las que mas peso
tienen en la explicacion del fracaso escolar; sin
embargo, cuando un maestro esta ante una situa-
cion de este tipo tiende a acudir al llamado error
fundamental de atribucion, o lo que es lo mismo,
a tender a dar excesiva importancia a variables
personales infravalorando el poder que la situa-
cion puede tener en el resultado de la conducta.
Por ello, muchos estudios de psicologia se han
centrado en el individuo (analisis de la conducta
escolar, del rendimiento escolar, etc.), y por lo
tanto en variables individuales (fundamental-
mente cognitivas), como la inteligencia. Desde
finales de la década de los noventa hay un incre-
mento sustancial de articulos que consideran el
fracaso escolar como un constructo social e his-
torico, por lo que es crucial analizar las condicio-
nes sociohistoricas y sociofamiliares en las que se
produce este hecho.

No cabe duda de que el tratamiento de la
educacion bajo el enfoque psicosocial no sélo es
pertinente, sino indispensable, pues de otra ma-
nera no seria posible analizar los procesos de
relacion individuo-individuo, individuo-grupo o
las relaciones intergrupales que acontecen, no

s6lo en el ambito escolar —grupos de alum-
nos—, sino en el educativo —profesores, padres,
instituciones, etc.—.

Sobre 1960, la psicologia social y la psicolo-
gia de la educacion confluyen en sus investiga-
ciones: de hecho, desde entonces, la segunda co-
mienza a prestar mas atencion a los procesos
tipicamente psicosociales (estereotipos, discrimi-
nacién, actitudes, comportamiento grupal, lide-
razgo, influencia social, etc.), mientras que la
primera se preocupa mas de los procesos educa-
tivos (rendimiento académico, motivacion, es-
trés del docente, etc.). Por esto, surge la necesi-
dad de plantear una psicologia social de la
educacion consistente en la aplicacion de la psi-
cologia social al campo de la educacion, es decir,
la aplicacion de desarrollos psicosociales al am-
bito educativo e incluir a la vez conceptos psico-
sociologicos y educativos; por ejemplo, Pacheco,
Diez y Garcia (2010) reflejan en sus investigacio-
nes que las dificultades de aprendizaje de los ni-
fios podrian explicarse por carencias en las habi-
lidades sociales.

La psicologia social de la educacion tendria
como objeto de estudio las dimensiones educati-
vas de la conducta humana entendida como inte-
raccion, y su desarrollo tedrico, se centra en tres
campos (Gilly, 1986):

— Las relaciones entre entorno familiar y so-
cial del alumno con el rendimiento escolar.
— Las expectativas, percepciones y represen-
taciones entre profesorado y alumnado. A
este respecto, conviene aludir al conocido
efecto de la profecia autocumplida de Ro-
senthal y Jacobson (1968) consistente, ba-
sicamente, en que las expectativas que el
profesorado tiene sobre su alumnado po-
seen una fuerte influencia en el rendimien-
to escolar del mismo. Recientes estudios
como el de Jaramillo et al. (2008) conclu-
yen que la percepcion negativa que los
maestros poseen sobre el comportamiento
de nifnos socialmente excluidos, comparado
con el de los ninos socialmente aceptados,
podria contribuir al mantenimiento de di-
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chas diferencias en lugar de ser estimulos
para el cambio de ese statu quo.

— El analisis de modelos de interacciones
profesor-alumno y entre alumnos. Nos
permitimos anadir en este apartado las in-
teracciones que el profesorado debe tener,
tanto con sus compafieros como con las
familias de los ninos.

3.1. Relaciones interpersonales

Cuando nos referimos a educacion, tendemos
a centrarnos en la escuela, cuando en realidad
aquélla es mas amplia que ésta. La familia es un
microsistema educativo que funciona como pro-
motora del desarrollo de los nifos y que potencia
la adaptacion al entorno escolar mas alla del
mero rendimiento académico, abarcando areas
como la de las habilidades sociales (Menéndez,
Jiménez y Lorence, 2008), donde la interaccion es
un elemento fundamental. Por ello, insistimos en
la idea de considerar la familia como un contexto
mas donde se desarrolla el proceso educativo
(aunque de caracter predominantemente infor-
mal).

En el contexto escolar y familiar se producen
relaciones de atraccion, amistad, liderazgo, popu-
laridad, conformismo, relaciones basadas en el
poder social y la sumisién de quienes intervienen
en el acto educativo. Igualmente, estas relaciones
pueden ser de conformismo o, como lamentable-
mente estamos viendo en los ultimos anos, de
agresividad o violencia.

La propia estructura educativa posee un carac-
ter eminentemente interactivo cuyos puntos clave
son: educador, educando y contenido. La influen-
cia mutua entre educando y educador es constan-
te en el proceso de interaccion, y ambos condicio-
nan los contenidos y la relacion que entre ellos se
establece. Pero el educador o maestro no sélo in-
teractiia con el educando, también lo hace con los
contenidos que ensefia. Desde este punto de vista,
resulta dificil afirmar que el educador transmita
unicamente contenidos. Mientras hace esto tam-
bién esta transmitiendo, de manera mas o menos
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sutil, su propia forma de enfrentarse ante el mun-
do. El educador selecciona los contenidos, afron-
ta de manera diferente aquellos que son de su
especial interés o agrado, o incide en su aplica-
cion o no segun el resultado de la interaccion con
los alumnos, compaiferos o familias.

Socializacion como producto de la interaccion

El que la educacion ha existido siempre es un
hecho. No es atrevido afirmar que toda sociedad
es educativa. La familia y la escuela son dos ele-
mentos mas —aunque muy importantes— dentro
de la variedad de medios con que cuenta la socie-
dad para educarnos: familia, escuela, medios de
comunicacion, grupos sociales o la propia comu-
nidad con sus normas, valores e ideas. De hecho,
desde posturas radicales como la de Natorp o
Durkheim del llamado sociologismo pedagdgico,
se postula que el hombre es educado como la so-
ciedad quiere. Desde esta perspectiva se puede
afirmar que la educacion estaria controlada por
la sociedad, de forma que cada sociedad educaria
en funcién de la propia concepcion que tenga del
ser humano, la vida o la misma sociedad.

También es un hecho que la educacion es inte-
raccion. En ella, las relaciones interpersonales
como una forma de interaccion cobran especial
relevancia. El ambiente social en que nos desen-
volvemos podemos describirlo como una red de
complejas interacciones sobre las que continua-
mente influimos y somos influidos.

Esta influencia que el medio ejerce sobre no-
sotros se plasma en los procesos de socializacion.
La socializacién es el medio que, como antes di-
jimos, tiene la sociedad para educarnos: es un
proceso mediante el cual las personas aprende-
mos un conjunto de normas, valores y repertorio
de conductas que nos son de utilidad para desen-
volvernos eficazmente dentro de nuestra estructu-
ra social. Estos procesos son fruto de nuestras
interacciones en nuestro medio que, a su vez, es-
tan mediatizados por la cultura.

La familia es, sin lugar a dudas, el agente o
medio de socializacion mas potente. Especial-
mente, a ciertas edades o en ciertos periodos evo-
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lutivos (primera infancia, etapa preescolar, etapa
escolar y pubertad). La familia es lo que se llama
un agente de socializacidén primaria. Tras ella le
sigue la escuela, también sobre todo a edades
tempranas. Los modelos que esos agentes utilizan
para educar a la infancia, asi como las distintas
expectativas que tenemos sobre ellos, van a deter-
minar la adquisicion, manifestacion y perpetua-
cion de los roles que adoptaran en el futuro.
Aunque los fundamentos biologicos de la con-
ducta humana son incuestionables, todas las con-
ductas tienen componentes principales que son
aprendidos. Desde conductas indeseadas aparen-
temente poco importantes como respuestas in-
adecuadas al maestro, padres o amigos, hasta las
conductas sociales desviadas, tales como el uso

de drogas, el crimen y la violencia, estan entre
estas conductas sociales aprendidas (Oetting y
Donnermeyer, 1998). Tanto las normas prosocia-
les como las desviadas son activamente aprendi-
das en el proceso de la socializacion primaria.
La socializacion tiene lugar en el contexto de la
interaccidn social, es un proceso de interaccion.
La interaccidn es el aspecto central de la sociali-
zacion. El ser humano, como ser social que es,
necesita interactuar con otros para crecer, para
construirse como persona. De hecho, el autocon-
cepto que tenemos de nosotros mismos, es decir,
lo que pensamos que somos, esta formado por
ideas provenientes de las relaciones y comparacio-
nes que continuamente estamos realizando con
los demas (personas, grupos, instituciones, etc.).
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La comunicacion humana.
Concepto, axiomas, modelos,

1. PRESENTACION

El proposito de este capitulo es describir el
proceso de comunicacién como elemento funda-
mental de la interaccion, diferenciando los tipos
de comunicacién y los problemas surgidos en
ella. Se destaca también la importancia de la mis-
ma en la escuela.

Probablemente la comunicacion surgié cuan-
do los seres vivos sintieron la necesidad de hacer
a otros participes de diferentes aspectos sobre si
mismos. Entre esos seres encontramos al ser hu-
mano, cuya necesidad de comunicacion se re-
monta al mismo momento del nacimiento (e in-
cluso desde el interior del seno materno). ;Acaso
no es el llanto una forma de comunicacién?

Sin embargo, a diferencia de lo que ocurre con
otros seres vivos que desarrollan potentes y varia-
das armas e ingenios para su supervivencia, po-
demos considerar la comunicacién como la mas
poderosa herramienta que tiene el hombre, sin la
cual seria dificil su supervivencia.

La trascendencia del ser humano de lo concre-
to a lo simbolico puede ser una de las caracteris-
ticas que mas nos distingan del resto de seres vi-
vos. Este manejo de lo simbdlico se plasma en los
complejos sistemas de comunicacion que hemos
sido capaces de desarrollar para entender, clasifi-
car, ordenar y predecir la realidad que nos rodea.
La comunicacion es lo que une a los individuos
en un sistema social, hasta tal punto que los sis-
temas sociales pueden ser considerados como li-
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mitadas redes de comunicacion (Katz y Kahn,
1978).

La comunicacion es tanto un medio para al-
canzar ciertos objetivos como un fin en si mismo,
aquello mediante lo cual entendemos nuestro
mundo, el elemento socializador por excelencia,
el fundamento de la percepcion social, el instru-
mento que nos permite controlar nuestro entor-
no, fuente de nuestra identidad; es, en definitiva,
lo que nos hace sobrevivir como individuos y
como especie.

Comunicacién es sinénimo de intercambio y
esos intercambios no tienen por qué ser Unica-
mente verbales, a través de la palabra: una mira-
da, un gesto, la forma de caminar, etc., son for-
mas de comunicacién. Cayo Salustio, reputado
historiador romano por su habilidad para retra-
tar psicologicamente a las personas, en su libro
La conjuracion de Catilina afirmaba que Catilina
era una persona «desequilibrada» porque «a ve-
ces paseaba despacio y a veces deprisa».

Ferrer (1998) senala que «sin la comunicacion,
el hombre careceria de historia, no habria comu-
nidad». Esto significa que la comunicacién cons-
tituye el elemento socializador por excelencia, y
por medio de ella se forman los grupos y las so-
ciedades, porque hace posible que las personas
adopten los papeles que les corresponden. La co-
municacion es tan universal como la sociedad
misma. La comunicacién, ya sea con otras perso-
nas (interpersonal) o con otros seres vivos, ocupa
el epicentro de la vida del hombre.
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2. CONCEPTO DE COMUNICACION

Comunicacién es una palabra culta derivada
de communicatio, que quiere decir compartir, ha-
cer participe a otro de lo que uno sabe. Todos
tenemos, de una forma u otra, la necesidad de
describir, manifestar o hacer saber a alguien algu-
na cosa; esto sin comunicacion seria imposible.

Es dificil definir qué entendemos por comuni-
cacion dada la variedad de areas de conocimien-
to que se interesan por este tema. Por ello, encon-
tramos multiples definiciones de comunicacién
que ponen su acento en diferentes caracteristicas
de la misma. Entre ellas, proponemos las siguien-
tes:

Theodorson y Theodorson (1969) se centran
en el intercambio de contenidos y definen la co-
municacion como la transmision de informacion,
ideas, actitudes, o emociones de una persona o
un grupo a otro (u otros) primariamente a través
de simbolos.

Rogers, Millar y Bavelas (1985) se refieren a la
comunicacion como fuente de identidad, y afir-
man que la comunicacion es el «proceso por el
cual los miembros del sistema se definen a si mis-
mos en relacion al otro y simultineamente crean
la naturaleza continua de sus relaciones».

Centrados en la interaccion, Pearson, Turner y
Todd Mancillas (1993) senalan la existencia de
comunicacion siempre que exista interaccion vy,
con intencion o no, se negocie el significado de
un determinado fenémeno.

En definitiva, podriamos definir el acto comu-
nicativo como un proceso de interaccion social,
mas o menos complejo, mediante el cual nos de-
finimos mientras compartimos mensajes con
otras personas que intervienen utilizando cédigos
de interpretacion similares.

3. COMUNICACION E INTERACCION

La comunicacion es la esencia de la sociedad.
Sin comunicacién no puede hablarse de sistema
social: «todo lo que es comunicacidén es socie-
dad» (Luhmann, 1993). Sociedad y cultura deben

su existencia a la comunicacion. En la interaccion
comunicativa se manifiesta la cultura como prin-
cipio organizador de la experiencia humana. La
existencia humana es una actividad comunicati-
va, y la cultura, un producto humano cargado de
significado.

La comunicacion es un proceso fundamental
de toda relacion social, pues gracias a ella se re-
gula la interaccion de las personas haciéndola
posible. El conjunto de relaciones sociales con-
forman las redes sociales, y todas ellas, lo que
denominamos sociedad.

Las aportaciones de la escuela del interaccio-
nismo simbodlico dentro de la psicologia social
establecen que la importancia de la comunicacion
va mas alla de regular la interaccidén haciéndola
posible. Gracias a la comunicacion conformamos
nuestra propia identidad social, pues ésta depen-
de de las interacciones que mantenemos con
nuestro entorno. Somos lo que somos en funcion
de las comparaciones que efectuamos con las
personas, grupos o sistemas con los que nos rela-
cionamos. La identidad es un proceso de nego-
ciacion del «nosotros» frente al «ellos» que con-
forma la construccidn de la intersubjetividad y el
mundo de significados compartidos, o lo que es
lo mismo, el hecho de que las personas que per-
tenecemos a los mismos grupos entendamos la
realidad de la misma manera.

En la adquisicion de la identidad social son
especialmente relevantes los procesos de sociali-
zacion. Esta es un proceso por el cual las perso-
nas adquirimos las normas, valores y pautas de
conducta que nos ayudan a adaptarnos a nuestro
medio. En ella juegan un papel muy importante
los procesos de: 1) asimilacién con el grupo al
cual pertenecemos (endogrupo), de forma que to-
dos los integrantes del grupo nos comportemos
de manera similar, y 2) de contraste con otros
grupos a los que no pertenecemos (exogrupos),
de forma que nuestra conducta se hace diferen-
ciada de los miembros de los exogrupos.

Desde esta perspectiva podemos afirmar que
el significado que damos a los diferentes elemen-
tos de nuestro mundo social depende en gran me-
dida de nuestro propio autoconcepto, y que éste
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esta mediado por nuestra pertenencia a diferentes
grupos a lo largo de nuestra vida.

Desde la Escuela de Palo Alto, representada por
Watzlawick, Veabin y Jackson (1967), se establecen
una serie de premisas o axiomas dentro de la co-
municacion desde un punto de vista psicosocial.

1. Resulta imposible no comunicar, es decir,
todo comportamiento es comunicativo:
cualquier conducta de alguien tiene un va-
lor de mensaje para los demas. Por ejem-
plo, si usted esta paseando y se cruza con
un conocido que, habiéndose percatado de
su presencia, lo ignora agachando la cabe-
za o mirando hacia otro lado, se ha comu-
nicado con usted, pues esa ignorancia que
ha percibido es comunicacién; podria in-
terpretarse como «no tengo nada que de-
cirte».

2. En toda comunicacion cabe distinguir en-
tre aspectos de contenido o semanticos y
aspectos relacionales entre emisores y re-
ceptores. Un aspecto de contenido se re-
fiere al aspecto explicito de la comunica-
cion; por ejemplo, si a una mujer alguien
la llama «zorra», el contenido de la comu-
nicacion es solo ese que se ha explicitado;
pero ;realmente esa persona ha querido
llamar mamifero carnivoro de la familia
de los canidos a esa mujer? Una lectura
desde la semantica nos diria que no. Pro-
bablemente, lo que haya querido decir fue-
ra «prostituta». La semantica se refiere al
sentido, interpretacion o significado de un
determinado elemento, simbolo, palabra,
o expresion. Por otro lado, es necesario
contemplar la relacion emisor-receptor: en
el ejemplo anterior, si es la madre la que
llama a una hija «zorra», probablemente
esté aludiendo a una caracteristica atribui-
ble a esos animales: la astucia; pero si el
que lo dice es su ex marido, entonces si
que es bastante plausible que su intencioén
sea insultarla. Todo esto significa que la
variacion en cualquier elemento de la co-
municacion podra alterar su significado.
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3.

La definicion de una interaccién esta
siempre condicionada por la puntuacion
de las secuencias de comunicacion entre
los participantes; es decir, de la valoracion
que hacen de la situacion de interaccion.
No es tan importante que exista una «rea-
lidad objetiva», sino el significado de los
diferentes puntos de vista de la «realidad»
que surgen de nuestras valoraciones o
puntuaciones. Cuando un nino lleva ma-
las calificaciones a su casa y no existe
buen clima familiar, puede que sus padres
expliquen este hecho sobre la base de la
conducta del nifo (no estudia); mientras
que el nino puede que explique su resulta-
do por la conducta del maestro (no expli-
ca bien); sin embargo, si el clima fuera
adecuado, la situacion de interaccidén po-
dria transcurrir buscando caminos o pro-
cedimientos para evitar esos resultados
por parte de todos los implicados.

Los seres humanos comunicamos tanto
digital como analogicamente. Lo digital se
refiere a signos que representan arbitraria-
mente objetos o eventos. Consta de una
sintaxis poderosa, pero una semantica
poco adecuada al campo de la relacion.
Las instrucciones que da un maestro so-
bre coémo hacer un ejercicio es un claro
ejemplo de comunicacion digital. El ejem-
plo mas caracteristico de esto es el lengua-
je verbal, en el cual las palabras poseen
una relacion convencional con los objetos.
Lo analégico tendria caracteristicas inver-
sas. Esta constituido por similitudes con
las caracteristicas de los objetos que quie-
ren representar. Esto es lo que ocurre en
un dibujo, una fotografia o un gesto. Una
salida de emergencia en un colegio esta
representada analdégicamente, dado que es
necesaria una comprension rapida de su
significado en una situacion de emergen-
cia. Todo el comportamiento no verbal es
analogico. Algunos sistemas tradicionales
de enseflanza de la lectura combinan lo
digital (palabras y letras) con lo analogico
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(pictogramas); con ello se persigue la
comprension y asociacion de determina-
das construcciones verbales al contexto
expresado por los pictogramas. Por ulti-
mo, es necesario sefalar que la comunica-
cion digital es procesada mas lentamente
que la analodgica dada la complejidad de
la primera.

5. El altimo axioma establece que toda rela-
cién de comunicacion puede ser simétrica
o complementaria, segiin se base en la
igualdad o en la diferencia de los partici-
pantes en ella, respectivamente. La simetria
ocurre cuando las personas intercambian
el mismo tipo de comportamiento, expe-
riencia o conocimiento, de modo que exis-
ten idénticos deberes y derechos. Un ejem-
plo de esto es el alumnado del grupo clase.
La complementariedad es la caracteristica
de aquellas relaciones en que se intercam-
bian diferentes tipos de comportamiento,
como ocurre entre profesorado y alumna-
do, padres ¢ hijos, etc.

Estas corrientes de estudio rompen con la vi-
sion anterior de la comunicacion de caracter re-
duccionista, en la que solo se tiene en cuenta emi-
sor, mensaje y receptor; pues plantean que «el
concepto de comunicacion incluye todos los pro-
cesos a través de los cuales la gente se influye mu-
tuamente» (Bateson y Ruesch, 1984). De esta
manera, se enriquece el debate comunicativo y
permite relacionar la comunicacion con otros as-
pectos de la cultura y la sociedad, en este caso,
con la construccion de las identidades.

De hecho, el mismo Watzlavick (1983) define
la interaccion humana como «un sistema de co-
municacion caracterizado por las propiedades de
los sistemas generales: el tiempo como variable,
relaciones sistema-subsistema, totalidad, retroali-
mentacion y equifinalidad» (Watzlavick, 1983).
El sistema, que estd compuesto por objetos con
propiedades particulares, se define como el con-
junto de las relaciones entre ellos y sus atributos.
Estas relaciones son las que mantienen unido y
vivo al sistema. Y la mejor manera de describir la

interaccion de los objetos en el sistema es verlos,
no como individuos, sino como agentes que se
comunican entre si. Lo importante no es el con-
tenido de la comunicacion en si, sino su aspecto
relacional.

4. EL PROCESO DE COMUNICACION

Si el concepto de comunicacioén es dificil aco-
tarlo por la variedad de areas de conocimiento
interesadas en ¢él, no menos complicada esta la
situacidn respecto a su descripcion.

Ya en el siglo 1, Quintiliano planteaba ocho
preguntas que un buen orador debe hacerse (Re-
petto, 2001).

— ¢Quién habla o emite el mensaje?
— (A quién se emite?

— (Qué dice dicho mensaje?

— (Coémo se dice?

— (Cuando se dice?

— (Donde se dice?

— (Por qué se dice?

— (De qué se vale?

En esta linea, posteriormente, Lasswell (1948)
expreso una frase muy notoria en la investigacion
referente a la comunicacion: un modo adecuado
para describir un acto de comunicacion consiste
en responder a las preguntas siguientes: quién
dice, qué, en qué canal, con qué efecto. A la an-
terior frase se la denomina como la férmula de
Lasswell.

Asumiendo el modelo cibernético de Shannon
y Weaver (1949), describimos la comunicacion
como un proceso lineal, unidireccional, con la
presencia de cinco funciones que se tienen que
cumplir:

Fuente de informacion.

Transmisor.

Receptor.

Destino.

Ruido, que aparece como factor disfun-
cional.

kW=
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De esta forma, el que tiene (transmisor) un
pensamiento o sentimiento (informacion) que
quiere compartir, para comunicarse debe selec-
cionar palabras o acciones y transmitirlas por
medio de un canal (banda de frecuencia, el aire,
papel, etc.); por tanto, el mensaje compuesto por
palabras o acciones debe ser interpretado por el
receptor. El lugar en el que se desarrolla la comu-
nicacidon de los participantes representa el con-
texto fisico, social, historico, psicoldgico y cultu-
ral. Durante el proceso de comunicacion pueden
producirse ruido externo, interno y semantico
(confusion en el significado del mensaje), que
puede afectar la habilidad del emisor y del recep-
tor para compartir significados. Ademas, el emi-
sor tiene que tener el objetivo del mensaje clara-
mente definido, asi como a quién va a dirigir el
mensaje. Es una forma de asegurarse que sera
captado, entendido y asimilado por el receptor y,
a su vez, podra obtener retroalimentacion.

Sin embargo, parece acertado que para que la
secuencia comunicativa propuesta tenga lugar es
necesario que una persona quiera comunicar algo
y otra esté dispuesta a captar el mensaje, enten-
derlo y retroalimentarlo. Es decir, el receptor en-
viaria al emisor reacciones verbales y no verbales
a través de la retroalimentacion, y el emisor inter-
pretaria la retroalimentacion a fin de comprender
la respuesta que obtiene del receptor. De esta ma-
nera, los participantes se influyen mutuamente,
no de manera lineal, sino a través de un proceso
circular de mutua interaccion e influencia, en
donde ambos papeles se ejercitan de forma simul-
tanea en cada una de las partes comunicativas.
Asi, transmisor y receptor de la informacién cam-
biarian sus papeles continuamente, es decir, que
los actores que intervienen en la comunicacion se
consideran como iguales y ejercen tres funciones
idénticas: codificacion (equiparable a la transmi-
sion del modelo de Shannon y Weaver), la desco-
dificacion (recepcion del modelo de Shannon y
Weaver) y la interpretacion.

Todos los elementos de la comunicacion (par-
ticipantes, mensaje, canal, ruidos, contexto y re-
troalimentacidn) descritos en el apartado ante-
rior no pueden darse aisladamente de los demas.
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Estos elementos de la comunicacion suponen la
intervencion de los interlocutores, de forma si-
multanea, creando una secuencia organizada en
la que todos intervienen, en mayor o menor me-
dida, en uno o varios momentos.

Berlo (1999) sefiala que el emisor puede afectar
a los receptores en forma distinta de lo que pre-
tendia si olvida que su mensaje puede ser recibido
por aquellos a quienes no estaba destinado. Si
esto llegara a suceder, se presentarian malos en-
tendidos y, por tanto, existirian ruidos dentro del
mensaje, ya que éste no fue captado de la forma
esperada. Por ejemplo, el director de un centro
escolar puede citar al consejo del mismo para tra-
tar de «los problemas de comunicacion en el cen-
trox; el profesor de lenguaje puede que asista a la
reunion para comentar lo parco del vocabulario
que emplean los alumnos, el de fisica puede creer
que lo que se va a tratar es de instalar Internet en
las aulas, y el representante de los padres esperara
que se trate de la escasez de informacion que reci-
ben de los profesores. En realidad, el director no
queria hablar de nada de eso, sino de lo costoso
que resulta el gasto telefonico, es decir, creia que
sus destinatarios iban a ponerse en el papel de
gestores del centro cuando esto no ha ocurrido.

5. PROBLEMAS EN EL PROCESO
DE COMUNICACION

Muchos de los problemas con los que nos en-
frentamos a diario estan relacionados con la difi-
cultad para comunicarnos con las otras personas:
estamos pensando una cosa y decimos otra, ele-
gimos un mal momento para emitir un determi-
nado mensaje, el medio elegido para comunicar-
nos puede resultar poco adecuado, etc. Es decir,
de manera no intencionada nuestro mensaje no
es percibido por nuestro interlocutor tal y como
nosotros hubiéramos deseado, probablemente
porque el proceso de comunicaciéon no se culmi-
na adecuadamente.

En otras ocasiones estos problemas de comu-
nicacion se producen con cierta intencion: en la
cultura occidental y en nuestras sociedades ac-
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tuales, es frecuente encontrar normas de relacion
que obstaculizan la calidad de nuestras comuni-
caciones. Pretendemos que éstas estén basadas en
el respeto, la preocupacién por el otro, la apertu-
ra o la comprension; sin embargo, hemos apren-
dido a no expresar nuestros sentimientos, o a fin-
gir que entendemos lo que nos dicen, a creer que
los demas no hacen un verdadero esfuerzo por
comprender nuestros mensajes, 0 a competir para
captar la atencion de nuestros interlocutores has-
ta el extremo de entrar en conflicto con otras per-
sonas. La burocracia con la que a veces nos en-
frentamos esta compuesta de normas que pueden
llegar a dificultar la comunicacioén, aunque tam-
bién es cierto que ayuda a clarificar y unificar
procedimientos de actuacion. También hemos
aprendido a clasificar a las personas segin unos
canones predeterminados y a tener una imagen
especial de nosotros mismos. Esta forma de pro-
ceder tiene como finalidad presentar una imagen
social favorable del propio yo, acomodarse a las
normas de conducta ya establecidas, generar un
clima especial y controlar la conducta del otro,
con el fin de obtener los mejores beneficios de
nuestras interacciones sociales.

Sea de manera intencionada o no, lo cierto es
que una comunicacién inadecuada nos impide
conseguir el logro de los objetivos ultimos que
nos planteamos, suele resultar una fuente de in-
satisfaccion personal —aunque sea a medio o
largo plazo— y bloquea la eficacia en lo laboral.

En estos problemas de comunicacion juegan
un importante papel los vinculos afectivos que
mantenemos con nuestros interlocutores: si estos
vinculos resultan excesivos, supone un gasto
emocional afiadido que se podria traducir en una
sobrecarga de la actividad; si, por el contrario,
intentamos minimizarlos al maximo llegando a
una no implicacion, evitaremos por supuesto el
desgaste emocional, aunque se produciria una
despersonalizacion y se perderia la riqueza y ca-
lidad humana que confiere la presencia de las
emociones en las relaciones. Buscar el equilibrio
de los nexos emocionales, presentes en toda co-
municacién, es una tarea que un buen profesio-
nal debe considerar de cara a sus intervenciones.

Podemos entender que cualquier fendémeno
que dificulte, obstaculice o impida la interaccion
entre los participantes de proceso comunicativo
es un inconveniente para lograr una conducta co-
municativa eficaz y satisfactoria.

Si analizamos el proceso de comunicacién, po-
demos deducir que estos problemas pueden tener
su origen basicamente en el emisor, en el canal,
en el mensaje o en el receptor. De esta forma pue-
de existir una diferencia importante entre lo que
quiere decir el emisor y lo que realmente llega:

— Lo que se quiere decir. Cuando el emisor
inicia el proceso de comunicacion, quiere
decir algo, tiene una idea, un contenido
que ha de codificar hasta convertirlo en
mensaje.

— Lo que se dice. Sin embargo, lo que se quie-
re decir no es exactamente lo que se dice.
Al hacerlo se pierde un poco de la riqueza
del contenido que se tenia in mente.

— Lo que el otro oye. El mensaje decodifica-
do siempre va a tener alguna diferencia
con el mensaje emitido y, evidentemente,
con la idea original.

— Lo que el otro escucha, lo que llega a sus
oidos.

— Lo que el otro comprende. Es lo que ha
quedado del mensaje original.

— Lo que el otro retiene. Lo que se retiene
después de haber recibido el mensaje es,
evidentemente, menos en cantidad y a veces
en significados que lo recibido, no sélo por
lo que dicen las leyes de la memoria, sino
porque lo retenido esta muy relacionado
con el conjunto de intereses y necesidades
de las personas situadas en el polo receptor.

— Finalmente, lo que se devuelve al otro. Es
con lo que nos podemos hacer una idea de
los efectos reales del proceso comunicativo.
Tal y como senala Wiener (1948), «nunca
s¢ exactamente lo que he dicho hasta no
escuchar la respuesta a lo que he dicho».

De forma artificial, y sélo con el objetivo de lo-
grar una mejor comprension de los problemas que

© Ediciones Piramide



La comunicacion humana. Concepto, axiomas, modelos, componentes y tipos / 29

se presentan en la comunicacion, podemos clasifi-
carlos en dos grandes apartados: errores y barreras.

5.1. Errores de comunicacion

Los errores son aquellos problemas que defor-
man el proceso comunicativo. Podemos encon-
trar tres grandes tipos de problemas que generan
errores:

1. Derivados del propio mensaje, su manejo
y su proceso de transmision (dobles senti-
dos, gazapos, juegos verbales, incorreccio-
nes en la construccidén, mensajes incom-
pletos o distorsionados, etc.).

2. Humanos, personales y relacionados con
la interaccion (incomunicacidén, autocen-
sura, supersticiones, eufemismos, patolo-
gias, etc.). Dentro de éstos, juegan un im-
portante papel los llamados errores
cognitivos, es decir, aquellos pensamientos
automaticos —y, por tanto, dificiles de
controlar si no sabemos que existen— que
nos ocurren cuando escuchamos y elabo-
ramos el mensaje que nos intenta transmi-
tir el otro. Entre los errores cognitivos des-
tacamos los siguientes:

a) Filtraje. Consiste en la tendencia que
tenemos a tomar y magnificar los de-
talles negativos de la situacién mas
que los positivos. Por ejemplo, cuan-
do un maestro le dice a un padre: «su
hijo trabaja mucho, pero es preciso
apoyarlo», es probable que el padre
unicamente se quede con la ultima
parte del mensaje.

b) Pensamiento polarizado. En muchas
ocasiones tendemos a pensar que no
existen términos medios, que las co-
sas o son blancas o negras, que una
actuacion ha sido perfecta o un au-
téntico desastre. En realidad, esto no
es asi, existiendo multiples posibili-
dades entre los dos extremos.
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¢)

2)

h)

Sobregeneralizacion. Este pensa-
miento distorsionado consiste en ex-
traer una conclusién general de un
simple incidente o parte de la eviden-
cia. Si un padre corrige al maestro en
una reunion, puede que éste extraiga
de ese hecho que el padre es un per-
feccionista.

Interpretacion del pensamiento. Es la
tendencia de nuestros interlocutores a
explicar por qué actuamos de una ma-
nera concreta o qué estamos pensan-
do. Naturalmente, esto no es asi.
Vision catastrofica. Tendemos a es-
perar el desastre. Cuando escucha-
mos un problema comenzamos a de-
cir «Y si...».

Personalizacion. A veces creemos
que todo lo que la gente hace o dice
es alguna forma de reaccion contra
nosotros. Por ejemplo, alguna vez
podemos haber pensado que algun
compafiero maestro ha elegido un
curso que nos interesaba a nosotros
s6lo por el hecho de fastidiarnos.
También se compara con los demas,
intentando determinar quién es mas
elegante, tiene mejor aspecto, etc.
Falacias de control. Ocurre cuando
nos sentimos constantemente contro-
lados por todo, a la vez que desampa-
rados, como unas victimas del desti-
no. Esta situacion no nos permite
afrontar correctamente los proble-
mas, ya que pensamos que la solucién
no esta en nosotros mismos, sino en
las circunstancias que nos rodean.
Falacia de justicia. Resentimiento
personal al pensar que los demas no
estan de acuerdo con las normas o
no estan dispuestos a acatarlas. Esta
es una situacion que se presenta en
numerosas ocasiones en el trabajo del
maestro cuando a pesar de haber ob-
tenido buenos resultados nos critican
los métodos utilizados para ello.
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i)  Culpabilidad. Ocurre cuando mante-
nemos que los demas son los respon-
sables de nuestros problemas.

j)  Deberia. Sucede cuando poseemos
una lista de normas rigidas de actua-
cién. Lo pasamos mal cuando noso-
tros o los demas transgredimos esas
normas.

k) Razonamiento emocional. Tendencia
a creer que lo que sentimos es lo ver-
dadero. Si una cosa la sentimos como
estipida y aburrida, es que debe ser
estupida y aburrida para todos.

/) Las etiquetas globales o estereotipos.
Suceden cuando tendemos a conside-
rar como iguales a los integrantes de
una misma categoria social. Por
ejemplo, cuando Artur Mas (presi-
dente de la Generalidad de Catalufia)
afirma textualmente: «... y no le ha-
blo ya de Sevilla, de Malaga, de Co-
rufia, etc., porque alli hablan el cas-
tellano, efectivamente, pero a veces a
algunos no se les entiende. A veces
no se les acaba de entender del todo
pero hablan castellano, efectivamen-
te..».

m) Tener razon. Consiste en estar conti-
nuamente comprobando que nues-
tras opiniones y acciones son las co-
rrectas. Es imposible equivocarnos y
se hara cualquier cosa por demostrar
que tenemos razon.

n) La falacia de la recompensa divina.
Se produce cuando actuamos so6lo
por la esperanza de recibir algin dia
recompensas de todo el sacrificio y
abnegacidon como si hubiera alguien
que llevara las cuentas. Se resiente
cuando se comprueba que la recom-
pensa no llega.

3. Psicosociales. Como las demandas simul-
taneas o contradictorias, la desinforma-
cion, la censura, prejuicios, etc. Por ejem-
plo, cuando determinados maestros tienen

problemas en la clase de «conocimiento
del medio» para explicar algunos aspectos
relacionados con la reproduccién (prejui-
cios y/o censura) o cuando a un alumno se
le pide que ordene su escritorio y prepare
su tema de trabajo, puede ocurrir que €ste
no haga alguna de las cosas porque se le
han solicitado simultaneamente tareas ex-
cluyentes entre si.

5.2. Barreras a la comunicacion

Dificultar o hacer errénea la comunicacion no
son barreras a la misma (errores de comunica-
cion). Las barreras impiden que el mensaje de la
comunicacion fluya adecuadamente. Se refiere a
aquellas circunstancias que, mas alla de las sim-
ples dificultades, pueden paralizar, detener o im-
pedir el proceso comunicativo y la relacion perso-
nal que se establece en éste.

Las barreras a la comunicacién podemos en-
contrarlas en el emisor, medio o receptor. Entre
ellos, destacamos:

— El lugar o momento elegido. A un alumno
no se le ocurre solicitar una revision de
examen después de que en la clase haya ha-
bido alguna situaciéon incomoda. El mo-
mento no es el mas adecuado. Tendr4 en €l
un obstaculo importante.

— Los estados emocionales también dificul-
tan la comunicacién. Cuando un alumno
se encuentra alterado no podemos persua-
dirlo de nada, y en primer lugar habra que
conseguir que se calme para que asi poda-
mos eliminar la barrera a la comunicacion
que su estado supone.

— El no escuchar activamente, es decir, no
mostrar al otro que estamos escuchando,
obstaculiza de nuevo nuestra comunica-
cion, ya que puede hacer pensar al otro
que lo que nos comunica no nos importa,
por lo que el tono del mensaje o incluso el
mismo contenido podria variar sustancial-
mente.
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— No empatizar o no ponernos en el lugar

del otro hace que el mensaje no nos llegue
adecuadamente.

No hacer preguntas abiertas o especificas
detiene igualmente el mensaje que desea-
mos recibir reemplazandolo por otro que en
realidad no hemos solicitado. Por ello, de-
bemos esforzarnos en preguntar de manera
clara y sin rodeos lo que deseamos conocer.
Pretender imponer las cosas hace que
nuestro interlocutor, por sistema, no nos
escuche. En lugar de ello es mejor proceder
a la peticion de parecer o solicitar la opi-
nion de nuestro interlocutor. La razon de
esto es que las cosas no son asi porque si,

otros y comunicarselo a éstos para que asi
vuelvan a repetirse. Ya conoce la regla de
las «tres erres»: las Respuestas que se Re-
compensan se Repiten.

Por supuesto, no usar el mismo codigo o
lenguaje de nuestro interlocutor nos impi-
de comunicarnos con él; pero no so6lo ha-
blamos del idioma, sino de las expresiones
que utilizamos. Por ejemplo, si le decimos
a un alumno de primero de educacion pri-
maria que lo vamos a castigar porque aca-
ba de infringir el articulo x del reglamento
de convivencia escolar probablemente nos
mire con extraneza.

sino que todo tiene un motivo, que si lo- Marroquin y Villa (1995) explicitan algo mas
gramos hacerlo entender a nuestro interlo- las barreras de la comunicacion que pueden. dqr-
cutor, se abrira a la comunicacion. se dentro del proceso de ensefianza-aprendizaje:

— No expresar claramente nuestros deseos u .
— Personales, que son originadas por emo-

opiniones frena de nuevo nuestra comuni-
cacion, ya que nuestro interlocutor no nos
responde al no saber qué es lo que debe
responder.

Emitir mensajes inconsistentes no es una
buena estrategia para abrir canales de co-
municacion a consecuencia de que pone a
la defensiva a nuestro interlocutor.

La no aceptacion de criticas, ni siquiera
parcialmente, es un elemento que frena la
comunicacion. No somos perfectos y, aun-
que tenemos cualidades, la percepcion de
que somos honestos con nuestro interlocu-
tor se acentlia si somos capaces de recono-
cer nuestras limitaciones.

No todos nuestros interlocutores tienen
nuestra formacion. Por ejemplo, el alum-
nado no tiene la misma formacién que el
profesorado. Cuando no nos acomodamos
a ellos estamos obstaculizando la comuni-
cacion. Tenemos que dirigirnos a cada per-
sona en funcion de sus intereses, forma-
cion, capacidades, etc.

Cuando no alabamos lo bueno del otro no

ciones, valores y limitaciones.

Fisicas. Son las que tienen su origen en el
ambiente. Por ejemplo, una mala disposi-
cién del mobiliario del aula puede dificultar
la interaccion con el maestro o entre los
propios alumnos. Ruido de otras aulas tam-
bién puede interferir en la comunicacion.
Semanticas. Estas barreras tienen su origen
en la interpretacion erronea de los simbolos
y las convenciones que se utilizan para la
comunicacion. Frases o mensajes mal cons-
truidos o que puedan dar lugar a dobles
interpretaciones ejemplifican este tipo de
barreras. También el hecho de que se utili-
cen codigos con significados diferentes en
funcion del contexto en el que se expresen.
Comunicativas. Son barreras que se rela-
cionan con la forma en que se emplean los
elementos no verbales de la comunicacion,
de forma consciente o no.

6. FACILITADORES DE LA COMUNICACION

nos abrimos a la comunicacién. En este Una comunicacion eficaz se consigue traba-
sentido es bueno fijarnos en los detalles  jando para subsanar los errores y barreras que
positivos de las cosas que hacen o dicen los hemos comentado anteriormente.
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No obstante, es conveniente que sepa que la
comunicacion se facilita cuando proporcionamos
feedback o retroinformacion al otro sobre lo que
hace o dice.

Proporcionar feedback o retroinformacion es
comunicar informacién verbal o no verbal a la
otra persona de lo que nos afecta sobre su con-
ducta. En definitiva es una forma de ayudar a
otra persona que considere la posibilidad de
cambios en su conducta.

Las emisiones de mensajes de feedback tienen
la funcion principal de dar a conocer al que nos
habla de nuestra disposicioén positiva en la comu-
nicacion y de enviarle informacion sobre el con-
tenido de lo que nos esta diciendo. Este proceso
puede tener valor modificativo o evaluativo del
acto comunicativo. Cuando el alumno interaccio-
na con el profesor éste modifica su conducta en
funcion de las necesidades de la relacion y al mis-
mo tiempo puede y debe evaluar la conducta de
su pupilo.

Disponemos de varios modos de efectuar el
feedback: valorando explicitamente la comunica-
cion, repitiendo parte de lo escuchado en ultimo
lugar, o haciendo un resumen o sintesis de los ul-
timos argumentos emitidos.

Sea cual fuere el camino elegido, en toda re-
troalimentacion es conveniente ajustarse a unas
maximas genéricas que pueden resumirse en las
siguientes acciones:

Es conveniente hacer ver que se desea feed-
back, bien manifestandolo abiertamente o ha-
ciendo preguntas que obliguen al interlocutor a
responder. Otras formas de inducir las contesta-
ciones son utilizando los silencios o pausas bre-
ves durante la comunicacion, acompanandolas
de expresiones no verbales; o bien reforzar los in-
tentos que la otra persona tenga para intervenir
durante la interaccion.

Para que el feedback o retroinformacion sea
adecuado y util para nosotros y nuestro interlo-
cutor, debe cumplir una serie de requisitos:

— Descriptivo mas que evaluativo, es decir,
describir el hecho o suceso que deseamos
comentar y no entrar en evaluar si es bue-

no, malo o esta bien o mal. Es decir. limi-
tarse a comentar lo que es la evidencia, lo
real, no cayendo en interpretaciones per-
sonales. Por ejemplo, decir «has entregado
el trabajo fuera de plazo» y no anadir «y
eso no esta bien» o «usted no debe hacer
estoy.

Emitir y solicitar conductas especificas
mas que generales. Siguiendo con el ejem-
plo anterior, no comentar aspectos genéri-
COS COMO «es que parece que no tienes in-
terés ninguno», y si decir «la tarea debe ser
entregada al dia siguiente de haberla man-
dado para casa», que es mas especifico.
Una buena comunicacion contempla las
necesidades del interlocutor. Para ello es
necesario que observemos que éste posee
necesidades concretas que le hacen actuar
de una manera determinada. Retomando
el ejemplo anterior, podemos ponernos en
el lugar de nuestro interlocutor aludiendo
a la dificultad del trabajo o a la escasez o
premura de tiempo para entregarlo, para
después insistirle que aun asi es necesario
respetar las normas y concluir con los as-
pectos positivos que lleva aparejado este
hecho (expresando ideas del tipo que en-
tregando el trabajo a tiempo, las califica-
ciones estaran disponibles antes, que se li-
berara de un trabajo y tendra mas tiempo
libre o que podra dedicarse a otros asun-
tos, etc.).

Para que la comunicacion sea eficaz debe-
mos comprobar la comprension de nuestro
mensaje, asegurarnos de que se ha recibido
y que se ha hecho correctamente. Para ello,
podemos utilizar las técnicas de comunica-
cion que mas adelante veremos.
Consideramos anteriormente que el mo-
mento y lugar preciso para la comunicacion
pueden dificultar nuestra comunicacion,
pero también pueden convertirse en nues-
tros mejores aliados. Comunicarnos en el
lugar y momento oportuno facilita la co-
municacion al abrirnos numerosos canales
para ello.
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7. ANALISIS INTERPERSONAL
DEL PROCESO COMUNICATIVO:
COMUNICACION VERBAL Y NO VERBAL

Cuando hablamos de comunicacion, tende-
mos a considerar unicamente el sistema lingiiisti-
co; sin embargo, aun teniendo un conocimiento
exhaustivo de éste podemos no ser del todo com-
petentes comunicativamente. Si analizamos el
peso que en comunicacion tiene la parte verbal y
la no verbal, podremos darnos cuenta de la enor-
me importancia de esta ultima.

Sin embargo, no debemos caer en la tentacioén
de separar comunicacion verbal de la no verbal.
Todo es comunicacién y asi es necesario enten-
derlo. Watzlawick y Weakland (1977) consideran
la comunicacién como un todo integrado. No
hay que contraponer la comunicacion verbal a la
no verbal. Como Knapp (1995) propone, resulta
imposible estudiar la comunicacion no verbal se-
parada del proceso global de comunicacion. Uni-
camente a efectos practicos para aportar claridad
a cada una nos permitimos hacer esta artificial
distincion.

7.1. Comunicacién verbal (CV)

Cuando hablamos de comunicacion verbal
desde la psicologia social nos referimos a lo que
en lingiiistica se conoce como lenguaje. Es decir,
cualquier tipo de codigo de signos estructurado
empleado en un contexto dado y que sigue deter-
minadas reglas de uso. Es una herramienta clave
en la comunicacion, con gran valor respecto a la
afectividad y a la regulacion de la conducta de las
personas (Lopez-Rubio, Fernandez-Parra, Men-
doza y Ramos, 2010).

No podemos hablar de comunicacién verbal
sin hacerlo del modelo de Jakobson (1960) (aun-
que Jakobson sugirié que su modelo también po-
dia aplicarse a aspectos no verbales). Este autor
desarrolld y completd el modelo cibernético ante-
riormente comentado de Shannon y Weaver
(1949). De esta forma, apuntd que el proceso de
comunicacion verbal posee una serie de factores,

© Ediciones Piramide

cada uno de ellos con una funciéon determinada:
emisor, receptor, mensaje, codigo, canal y contex-
to (véase cuadro 2.1). Las funciones del lenguaje
asociadas a estos factores serian emotiva, conati-
va, poética, metalingliistica, fatica y referencial,
respectivamente. En una situaciéon de comunica-
cion podemos encontrar varias funciones, aun-
que siempre hay una que predomina, que deter-
mina la estructura verbal del mensaje.

La funcién emotiva o expresiva se centra en el
emisor al manifestar emociones, sentimientos, es-
tados de animo, etc. Esto significa que el hablan-
te intenta transmitir una informacién al otro. Sin
embargo, esa informacion refleja una actitud ha-
cia lo que dice que le produce una determinada
emocion. De esta forma, en cada circunstancia
comunicativa habra matices emocionales concre-
tos (colera, ironia, asertividad, enfado, ira, duda,
etcétera).

La funcion conativa se centra en el receptor o
destinatario, pues el emisor pretende que el re-
ceptor acttie en conformidad con lo solicitado a
través de 6rdenes, ruegos, preguntas, etc., de for-
ma que si el oyente permaneciera indiferente o no
hubiera cambios conductuales en él, no habria
comunicacion. Esta funcién, como cualquier
otra, esta siempre presente porque el oyente siem-
pre se encuentra reaccionando al mensaje.

La funcion referencial esta centrada en el con-
tenido y el contexto o marco de referencia. Es la
funcion por la cual a través del lenguaje se infor-
ma algo a nivel cognoscitivo (por ello se la llama
también funcidén cognoscitiva). Esta funcién tiene
que ver con el contexto, dado que éste es funda-
mental para tener un conocimiento exacto del
contenido del mensaje. La expresion «nos salva-
mos por poco» adquiere un significado bastante
diferente en funcién de si acabamos de hacer un
examen o de tomar el metro.

La funcion metalingiiistica se utiliza cuando el
codigo sirve para referirse al propio proceso de
comunicacioén. La comunicacion entre personas
solo es posible si emplean el mismo codigo (idio-
ma, dialecto, habla, etc.). Cuando los comuni-
cantes necesitan comprobar si emplean o no el
mismo cddigo, es decir, cuando se centran en el
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CUADRO 2.1

Funciones de la comunicacion

Factores Funciones

Descripcion

Emisor Emotiva

— El emisor manifiesta emociones, sentimientos, estados de animo.
— Refleja una actitud hacia lo que dice.
— Cada situacion tendra matices emocionales.

Receptor

Conativa — Si el receptor permaneciera indiferente ante el emisor, no habria
comunicacion.
— El emisor pretende que el receptor actue conforme €l quiere.

Contexto

Referencial o cognoscitiva — El contexto es fundamental para tener un conocimiento exacto del
contenido del mensaje.
— Informa cognitivamente de algo.

Cédigo

Metalingiiistica — El lenguaje sirve para referirse a él mismo.
— Cuando los participantes necesitan comprobar si hablan de lo
mismo, predominaria esta funcion.

Canal

Fatica — Regula la comunicacion. Recursos para mantener la interaccion.
— Muletillas, expresiones de inicio o fin de la conversacion, etc.

Mensaje

saje.

Poética — Se centra en la estética y la eufonia.
— Predomina cuando existe la preocupacion por organizar el men-

codigo, predomina la funcion metalingiiistica.
Expresiones en las que se sospecha que no se esta
compartiendo el mismo codigo son tipicamente
metalingiiisticas («;qué me ha querido decir?»,
«qué significa llegar tarde?», etc.). También las
tipicas situaciones de aprendizaje de idiomas en
las que alumno-profesor dialogan sobre el mismo
codigo se refieren a esta funcion.

La funcion fatica se centra en el canal y trata
de todos aquellos recursos que pretenden man-
tener la interaccion. La comunicacion solo es
posible cuando los comunicantes estan en con-
tacto. Expresiones como «;te enteras?», o
«;ajal» cumplen la funciéon de mantener el con-
tacto. También hay expresiones de inicio o fin
de conversacion (como «hola» o «adids»). La
funcidén fatica cumple también con el cometido
de regular la comunicacién, manteniéndonos en

la posicidn de receptor o dandonos a oportuni-
dad de ser emisores dentro del proceso de co-
municacion.

La funcion poética centrada en el mensaje pue-
de ser una denominacion engafiosa: no se trata
de que el mensaje sea poesia, sino de que tenga
una estética en su organizacion y en su eufonia.
Predomina la funcion poética cuando hay una
preocupacion por organizar bien el mensaje.

Mas arriba afirmamos que la funciéon predo-
minante determinara la estructura verbal del
mensaje. Cuando un companero de trabajo me
dice «hoy no tengo nada para cenar» esta dando
un mensaje correspondiente a la funcién referen-
cial; sin embargo, si realmente estoy interpretan-
do «invitame a cenar», la funciéon predominante
sera la conativa (l6gicamente, la clave para inter-
pretar esto se situa en el contexto).
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7.2. Comunicacioén no verbal (CNV)

El concepto de comunicacién no verbal no
ha sido tradicionalmente bien tratado. Ha esta-
do muy extendida la idea de que la comunica-
cion no verbal es comunicacion menos lenguaje
(CNV = C - L), lo cual no deja de ser negativo,
simplista y obscurantista (Sebeok, 1977). Por el
contrario, Watzlawick y Weakland (1977) consi-
deran la comunicacién como un todo integrado
que, como afirma Knapp (1995), resulta impo-
sible separar del proceso global de comunica-
cion.

Cuando antes analizamos los axiomas de la
comunicacion, postulamos que los seres huma-
nos nos comunicamos tanto analogica como di-
gitalmente. Pues la CNV es mas analogica que
digital (Schulman y Penman, 1992) y no puede
expresar relaciones de caracter 1o6gico (no hace
uso de la logica lingiiistica), a la vez que mani-
fiesta mucho mayor grado de ambigiiedad al es-
tar sujeta en menos medida a convenciones expli-
citamente definidas como ocurre con los cédigos
lingiiisticos.

Serrano (1992) comenta algunas caracteristi-
cas de la CNYV, entre las que destacamos:

— Presenta una relacion de caracter interde-
pendiente con respecto a la interaccién
verbal.

— Los mensajes no verbales suelen ser mas
significativos que los verbales.

— Esta presente en toda situacién comunica-
tiva.

— Predomina la funcion expresiva sobre la
referencial.

— Cada cultura posee sistemas no verbales
diferentes.

Existen varios tipos de CNV:

— Paralenguaje. Se refiere a las cualidades fi-
sicas del sonido y los modificadores foni-
cos (tono, timbre, cantidad o intensidad).
Una misma expresion puede significar co-
sas muy variadas en funcién del como se
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emita. También los sonidos fisioldgicos o
emocionales (llanto, risa, suspiro, bostezo,
etcétera) son sonidos que comunican esta-
dos de animo en general, aunque también
regulan la conversacion o cumplen otras
funciones. El ritmo y la velocidad de la
conversacion, pausas, errores y acentos son
elementos también incluidos en este apar-
tado.

Quinésica. Incluye: 1) los gestos y movi-
mientos psicomusculares, tanto faciales
como corporales (elevar las cejas, sonreir,
abrir mas los ojos, levantar el brazo y agi-
tar la mano para saludar, etc.); 2) las ma-
neras (modos de comer, caminar, esperar,
etcétera) o formas de moverse para realizar
actos que comunican, y 3) las posturas,
que son las posiciones estaticas que adopta
el cuerpo humano.

Proxémica. Se refiere a la utilizacioén del
espacio personal, proximidad fisica, dis-
tancia de interaccion y conducta territo-
rial. De esta forma, podemos clasificarla
en tres grupos: 1) Conceptual: son los ha-
bitos de creencia y comportamiento rela-
cionados con el concepto del espacio (aqui/
ahi/alli; cerca/lejos). 2) Social: uso que ha-
cemos del espacio cuando nos relaciona-
mos con otros (dejar paso en escaleras me-
canicas, intentar cubrir dos asientos en un
transporte publico, etc.). 3) Interaccional:
la distancia que adoptamos para realizar
actividades comunicativas interactivas.
Puede ser intima, personal, social y publi-
ca. La longitud de esas distancias varia en
las diferentes culturas; asi, una distancia
personal puede llegar a ser intima o social
en funcion del tipo de cultura a la que nos
refiramos.

Cronémica. Este tipo de CNV tiene que ver
con las caracteristicas del tiempo. Puede
ser: 1) Conceptual o valoracion que se
hace del tiempo, el valor cultural de con-
ceptos como puntualidad frente a impun-
tualidad; prontitud frente a tardanza; aho-
ra, enseguida, un momento, etc. Por
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ejemplo, si un mexicano nos expresa que
viene «ahorita mismo» no significa que
venga enseguida, sino que puede que ven-
ga (o no). 2) Social: depende directamente
del concepto que se tenga del tiempo.
Cuanto debe durar una visita, una entre-
vista de trabajo, una conversacion telefoni-
ca, un almuerzo, etc. Supone una estructu-
racién de los encuentros sociales o las
actividades diarias. 3) Interactiva: supone
la duracién de los signos con los que nos
comunicamos (cuanto dura una despedida,
saludo, etc.). La mayor o menor duracién
de estos signos refuerzan el significado o
también pueden cambiar el significado de
los mismos.

La CNV cumple numerosas funciones. Cestero
(2004) plantea que los signos de comunicacién no
verbal son plurifuncionales, es decir, que cumplen
una o mas funciones dentro de la interaccion.
Entre éstas destaca:

— Anfadir informacién o matizar el contenido
o sentido de un enunciado verbal.

— Sustituir al lenguaje verbal en la comuni-
cacion.

— Regular la interaccion.

— Subsanar deficiencias verbales o resolver
problemas comunicativos por falta de co-
nocimiento o por no recordarlo en ese pre-
ciso instante.

— Favorecer las conversaciones simultaneas
(por ejemplo, hablar por teléfono y a la vez
con otra persona que esta en nuestra pre-
sencia).

Un aspecto interesante de la CNV es que esta
mas alejada de nuestro control que la comuni-
cacion verbal. Hay aspectos de la CNV que
controlamos conscientemente. Asi, cuando asis-
timos a una celebracion seleccionamos cuidado-
samente nuestro vestuario, peinado, etc., e igual-
mente seleccionamos nuestro comportamiento
(movimientos, miradas, gestos, etc.). El proposi-
to que perseguimos al hacer esto es autopromo-

cionarnos o presentarnos ante los demas. Trata-
mos de causar una impresion favorable en el
otro. Las primeras impresiones que causamos
tienen la particularidad de que estan elaboradas
con muy poco material informativo y que son
duraderas, de manera que la forma en que los
demas interactuaran con nosotros se producira
en funcién de como seamos apreciados por los
demas.

Sin embargo, hay aspectos de la comunicaciéon
no verbal que no estan tan al alcance de nuestro
control. Algunas emociones y comportamientos
escapan de nuestro dominio directo, asumiendo
el mismo el sistema nervioso auténomo. jA quién
no se le ha enrojecido la piel en una situacidon
embarazosa?, ;hay a quién no le haya temblado
la voz en algunas situaciones o quizé la voz «no
le salia del cuerpo»?, ;jalguna vez ha notado al-
gun tic o movimiento involuntario?, ;jse ha dado
cuenta de algunas expresiones muy fugaces en el
rostro de los demas?, ;le ha entrado alguna vez
escalofrios que incluso son evidentes para los de-
mas, o se le ha quedado la cara blanca? Todas
estas cosas y algunos detalles mas que obviamos
en estas lineas estan delatando emociones que
circulan por nuestro cuerpo. Todo ello es comu-
nicacién no verbal y, a menos que nos interese
poco la persona a la que le ocurre alguno de es-
tos sintomas que hemos relatado, nos informara
claramente del estado de la misma, sin apenas es-
fuerzos.

Hay investigadores que afirman que observan-
do detenidamente el lenguaje corporal y las mi-
croexpresiones faciales son capaces de detectar
cuando el mensaje verbal de una persona es falso,
es decir, cuando una persona miente.

8. LA COMUNICACION EN LA ESCUELA

Podemos conceptualizar la escuela como una
organizacion que, como grupo humano, es un
sistema abierto dotado de una formacion social
compleja en la que se distinguen las dimensiones
que la componen. Se trata de un sistema de roles
en el que existe coordinacion comunicativa y re-
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des de comunicacion entre los distintos grupos
funcionales. Es posible, desde un enfoque inte-
raccional y sistémico, analizar la relacion entre
los conceptos «organizacion» y «comunicaciony,
y afirmar que existe un profundo nexo entre
ellos: es impensable una organizacion sin comu-
nicacion.

La naturaleza de las relaciones que estructu-
ran la comunicacion en la organizacién es de dos
tipos: una comunicacién formal que responde a
mecanismos de interacciéon determinados por la
organizacion de cara a la consecucion de objeti-
vos, y una comunicacion informal que responde
a patrones de interaccion entre las personas sur-
gidos por la necesidad que tienen éstas de pro-
porcionarse apoyo socioemocional y de suplir las
posibles carencias de los mecanismos formales de
comunicacién. Seguidamente pasamos a tratar
con algo mas de detenimiento cada una de ellas.

8.1. Comunicacion formal

Es la comunicacion que la organizacion, como
totalidad, ha regulado. Define las reglas de co-
municacidn estables en ella. Por tanto, la comu-
nicacién formal recoge el modo en que cada
miembro de la organizacion escolar ha de com-
portarse para confirmar el tipo de relacion que
han de mantener los miembros de ella entre si.

Podemos establecer que la comunicacion for-
mal cumple dos funciones principales en la orga-
nizacion: permitir la toma de decisiones y moti-
var. Para garantizarlas conforman estructuras
que faciliten la transmision de la informacidn.
Sin embargo, para que la informacion sea ade-
cuadamente transmitida es necesario que exista
un flujo de comunicacion que lo permita. Este
debe cumplir los siguientes objetivos de informa-
cion:

— Transmitir la informacion ttil para la toma
de decisiones.

— Transmitir la informacion con exactitud.

— Transmitir la informacién con rapidez.

— Transmitir la informacion sin errores.
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8.1.1. Estructuras de comunicacion

Las principales estructuras de flujo de comu-
nicacion son dos: las estructuras centralizadas y
las descentralizadas.

El flujo de comunicaciéon adecuado es aquel
que: a) ofrece una estructura de comunicacion
que no la obstruya; b) posee fuentes de comu-
nicacion capaces de recoger y transmitir la co-
municacion que se necesita en cada momento, y
¢) conforma caminos o rutas de comunicacion
apropiados.

Decimos que el flujo de comunicacién esta
centralizado cuando todo el poder de decision se
concentra en un Unico o pocos puntos. La centra-
lizacion es el mejor medio para coordinar la toma
de decisiones cuando la informacion no es tan
abundante y compleja como para producir una
sobrecarga, lo cual limitaria la eficacia de la
coordinacién.

De otro lado, el flujo de comunicacion estara
descentralizado cuando la informacion se reparte
entre varios individuos. Descentralizar el flujo de
comunicacién permite una mayor reaccion ante
el ambiente y es un estimulo de motivacion.

La comunicacion no circula aleatoriamente
por la organizacién educativa, sino que lo hace
mediante caminos. Tres son los caminos princi-
pales de la comunicacion, mostrando cada uno
de ellos determinadas dificultades para que la co-
municacién transmita adecuadamente la infor-
macién por ellos: comunicacion vertical, hori-
zontal y por redes.

La comunicacion vertical

Caracterizamos la comunicacion vertical
como aquella que fluye entre diferentes niveles
jerarquicos de la organizacién. Decimos que es
descendente cuando el flujo de comunicacion se
produce desde niveles superiores a niveles inferio-
res; mientras que en el caso de la ascendente la
comunicacion transcurre desde niveles inferiores
a los superiores.

En la comunicacion vertical descendente fluye
la informacion que permite la regulacion y con-
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trol de la conducta de los subordinados, tal
como:

— Instrucciones sobre la tarea que hay que
realizar.

— Comprensién de la tarea y su relacion con
otras tareas: justificacion del trabajo.

— Informaciéon sobre procedimientos y prac-
ticas.

— Informacion al alumnado, profesorado o
padres sobre el rendimiento, ejecucion, etc.

— Informacion ideoldgica para inculcar un
sentido o ideario.

Antes de enviar algin mensaje descendente,
los emisores deben conocer a qué audiencia quie-
ren llegar y como llegar hasta ella. Por ello deben
saber elegir el canal de comunicacién mas apro-
piado. Los canales de comunicacién mas utiliza-
dos en la comunicacion descendente son: cartas,
circulares, reuniones, teléfono, manuales y guias.

Las reuniones permiten un contacto interper-
sonal cara a cara, junto con el teléfono constitu-
yen los llamados canales orales. Estos medios son
mas eficaces cuando el tiempo en la comunica-
cion es un factor crucial.

La comunicacidén escrita, como las cartas o
circulares, es conveniente cuando la tarea por la
que se requiere la comunicacion es compleja y
debe realizarse de una forma determinada; por
ejemplo, cuando la direccion de un colegio remi-
te a las familias una circular informando de la
activacion del protocolo de sanidad por casos de
meningitis. La palabra escrita no esta a prueba
de distorsiones, pero se distorsiona menos que la
palabra hablada, es menos susceptible de malen-
tendidos y rumores; de ahi la importancia del
tipo de comunicacion desplegada en el ejemplo
anterior. Otra ventaja de los medios escritos es
que aseguran un registro permanente de la infor-
macion, lo que con frecuencia resulta necesario.
Por otra parte, con los medios escritos se llega a
un auditorio mas amplio en menos tiempo que
con los medios orales. El correo electronico es el
medio escrito mas utilizado en las instituciones,
pero otros medios escritos tienen particular im-

portancia para la gestion y motivacion de los tra-
bajadores.

Los manuales son un libro de instrucciones
sobre como hacer el trabajo. Tienen un gran nivel
de autoridad y son muy formales. En su mayor
parte, tratan del reglamento del centro y de las
normas de la organizacion. Por lo general, los
manuales adoptan la forma de un cuaderno de
paginas sueltas, por lo que resultan faciles de re-
visar.

Las guias son libros de referencias. Suelen ser
menos autoritarias, menos formales, con un con-
trol no muy rigido y generalmente son aplicables
a los niveles inferiores de la organizacion. Son
mas pequefias que los manuales. Su cometido ge-
neralmente es indicar obligaciones y derechos.
Adoptan un enfoque personal y sencillo, siendo
la forma pedagogica de comunicar las normas y
procedimientos mas habituales que aparecen en
el manual. De hecho, la guia sirve para simplifi-
car el material del manual. Sin embargo, las guias
se suelen hacer antiguas antes que los manuales y
su informacion es menos completa.

En la comunicacion vertical ascendente fluye
la informacion que permite comprobar la com-
prension de la comunicacion y actualizar la infor-
macion.

Los medios o canales de comunicacion mas
comunes para comunicarse por la via ascendente
son: los sistemas de sugerencias, reivindicaciones
y cuestionarios de actitudes.

Un sistema de sugerencias es un procedimien-
to por el que los maestros y usuarios (padres,
alumnado, etc.) pueden exponer sus ideas o suge-
rencias para mejorar la eficacia de la escuela.

Las reivindicaciones son quejas formales escri-
tas. Generalmente hay varios pasos en las reivin-
dicaciones. En primer lugar, la reivindicacion es
revisada por el supervisor inmediato. Si no se
puede resolver, el siguiente paso puede ser el ape-
lar al siguiente nivel jerarquico, y asi sucesiva-
mente. Los receptores de estos mensajes suelen
ser personas responsables que tienen poder para
hacer las correcciones precisas.

Los cuestionarios de actitudes son utilizados
para conocer cudles son los sentimientos y actitu-
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des de las personas que componen la organiza-
cién escolar.

Es habitual que la comunicacion sufra distor-
siones en su curso; por ejemplo, se tiende a res-
tringir y filtrar la informacién que circula hacia
arriba, transmitiendo aquella que probablemente
despertara una reaccion favorable y ocultando la
que pudiera tener efectos nocivos para la propia
persona que la transmite. Roberts y O’Reilly
(1974) identifican tipos de modificaciones que se
pueden dar en la transmisién de mensajes ascen-
dentes: gatekeepering (no pasa toda la informa-
cion); reduccion/sintesis (cambios de énfasis en
distintas partes del mensaje); ocultacion (no pa-
sar informacion relevante o util), y finalmente,
distorsiones generales (cambio activo de la natu-
raleza de la informacion que se va a transmitir, o
transmision de una informacién no habitual).
También pueden generarse bloqueos en la comu-
nicacién ascendente por las actitudes prejuiciosas
y la desconfianza de superiores hacia inferiores.

Con respecto a estas distorsiones, se pueden
considerar en la comunicacion ascendente cuatro
principios para predecir estas disfunciones:

— El poder del superior. Las personas situa-
das en el nivel inferior de la jerarquia no
transmiten informacion ascendente que las
pueda perjudicar.

— Influencia del superior. Los subordinados
pasan informacion mas favorable a los su-
periores que tienen mas influencia.

— Confianza del subordinado en su superior.
Se transmite mas informacién distorsiona-
da cuando no se confia en el superior. En
situaciones donde hay confianza, la trans-
mision de la informacién es mas exacta.

— Aspiraciones de ascenso del subordinado.
No se transmite informacidén que se supo-
ne pueda perjudicar el desarrollo de su ca-
rrera profesional.

Comunicacion horizontal

La comunicacién horizontal consiste en un in-
tercambio lateral de mensajes entre miembros de
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un mismo nivel jerarquico. En este camino de co-
municacion el poder queda fuera de la estructura
lineal, por lo que se convierte en poder informal
o desprendido de las relaciones interpersonales
mas que de la propia estructura jerarquica.

La principal distorsion que se produce a este
nivel deriva de los conflictos que puedan surgir
entre los diferentes departamentos o grupos que
han de colaborar entre si con objetivos organiza-
cionales comunes, objetivos especificos diferentes
y con el mismo poder jerarquico.

Redes de comunicacion

Establecen circuitos determinados por la orga-
nizacion escolar por los que fluye la comunica-
cion. Constituyen los intercambios reales entre
miembros del grupo con vistas a realizar una ta-
rea dada.

Basicamente pueden ser centralizadas o no
centralizadas. Son centralizadas cuando la infor-
macién debe pasar por una o pocas personas
para ser después distribuidas a todos. En las re-
des centralizadas el tiempo de resolucién de pro-
blemas es menos elevado, pero no ocurre lo mis-
mo con la tasa de errores. Por ello, son aptas
cuando las tareas son rutinarias y no se precisa
una motivacion especialmente alta para desarro-
llarlas. Las redes descentralizadas se caracterizan
porque practicamente todos los miembros de la
red pueden disfrutar del acceso a la comunica-
cién. Son aptas para resolver problemas comple-
jos, si bien el tiempo necesario para ello puede
ser mas elevado. El cuadro 2.2 aporta claridad a
lo antes expresado.

8.2. Comunicacion informal

Se forma en torno a las relaciones sociales de
los miembros y surge siempre que un miembro
siente la necesidad de comunicarse con otro sin
que exista ningin canal formal para ello, o si los
que existen son inadecuados. Son las interaccio-
nes que conforman relaciones no reguladas por
la comunicacion formal.
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CUADRO 2.2

Relacion entre tipo de red, tareas
y efectos sobre las personas

Red
Centralizada Descentralizada
Tarea Simple | Compleja | Simple | Compleja
Eficacia + - + +
Satisfaccion - — + +
Participacion - - + +
Rapidez + - _ _

Este tipo de comunicacion aparece donde la
comunicacion formal es insuficiente para satisfa-
cer las necesidades emocionales y de informacion
de los miembros de la organizaciéon. Estas redes
ayudan a mantener relaciones sociales ajenas a
las relaciones estipuladas en las normas, generan
sistemas politicos y de inteligencia a través de los
que se toman decisiones.

El principal medio de comunicacion empleado
en la comunicacion informal es el cara a cara, la
relacion interpersonal directa. Sin embargo, algu-
nas organizaciones son conscientes de la impor-
tancia de este tipo de comunicacion para conec-
tar con el empleado, y utilizan un medio de
comunicacion que les permite llegar a todos ellos,
y que utilizan con un caracter informal: son los
boletines o revistas de la empresa.

Los boletines pueden contener historias sobre
empleados citados por su buen servicio o por un
rendimiento laboral sobresaliente, anuncios sobre
las funciones sociales de la empresa, preguntas y
respuestas acerca de temas laborales, informacion
sobre actividades informales de los empleados
etcétera. Se utilizan como inyecciones de moral,
ayudan a que los empleados sientan que forman
parte del todo.

La distorsion principal que se forma en este
tipo de comunicacion es la causada por los rumo-

res, que aqui se forman con cierta facilidad, al ser
una comunicacion no controlada y que busca
complementar la falta de comunicacion de la co-
municacion formal.

8.2.1. Elrumor

El rumor es definido en el diccionario como
voz que corre entre el publico. Las caracteristicas
principales que lo definen son el ser un mensaje
interesante, seductor, ambiguo, destinado a ser
creido y secreto.

Un rumor es una creencia transmitida oral-
mente como cierta, sin medios evidentes para de-
mostrarla, constituyendo noticias improvisadas;
resultante de procesos de deliberacion colectiva y
a partir de un hecho importante y ambiguo.

(Quién no se ha hecho nunca eco de un ru-
mor? Esta tan arraigado en la sociedad y en las
relaciones sociales que ya forma incluso parte de
todos nosotros y de muchos e importantes con-
tratos y acuerdos empresariales y politicos.

El interés del rumor como herramienta de co-
municacion es muy importante y somos cons-
cientes de su existencia y utilizacién. La comuni-
cacion adquiere, cada vez, un mayor protagonismo
en las organizaciones, unas veces con una base de
rigor (informacion) y otras no (rumor). Cuando
se utiliza esta segunda forma de comunicacion es,
en la mayoria de los casos, para desestabilizar o
desprestigiar a una persona u organizacion, y la
Unica forma de atajarlo es yendo a la raiz del pro-
blema mediante un buen disefio estratégico de
comunicacion.

El rumor esta continuamente presente en
nuestras vidas y hay que acostumbrarse a convi-
vir con ¢él, ya que ejerce un decisivo y estratégico
papel regulador dentro de la cultura organiza-
cional.

Como comunicacion oral interpersonal, el ru-
mor requiere la mediacion de una serie de actores
que, en complicidad, deciden presionar a un gru-
po o persona mediante la creacion de un mensaje
interesante y ambiguo, de fuente desconocida
pero fiable.
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Su transmision es encadenada y exponencial,
ya que el emisor del rumor difundira el mensaje
a otros receptores complices seleccionados, y €s-
tos, a su vez, a otros que lo seguiran propagando
de forma rapida y creciente hasta que se inte-
rrumpa y muera.

Por orden de importancia, la transmision del
rumor depende de (Pdez y Marquez, 1999):

— Ansiedad y cantidad de personas que lo
propagan (a mayor ansiedad, mayor pro-
pagacién; de cuantas mas personas pro-
venga el rumor, mayor tendencia a trans-
mitirlo).

— Incertidumbre general (en atmosferas de
incertidumbre existe mayor probabilidad
de propagacion del rumor).

— Credibilidad del rumor (la credibilidad o
certeza ante el rumor aumenta su transmi-
sion).

Las funciones del rumor son varias, aunque
cabe destacar tres:

1. Como baréometro de la situacion, ya que
no siempre el rumor encuentra la tierra
abonada para su expansion, sino que hay
que saber escoger el momento idoneo
para su propagacion.

2. Como elemento de persuasioén en la toma
de importantes decisiones.

3. Simplemente cumple una funcién gratifi-
cante para los actores que lo emiten.
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La creacion y difusion de rumores se arraiga
en las barreras que muchas organizaciones po-
seen contra la fluidez en la comunicacion, asi
como en la relacion de unos individuos con otros.
En este ultimo caso, las personas con posiciones
menos elevadas suelen estar mejor informadas
que otras, hecho que los sittia en una posicion de
ventaja inicial que los ayuda a compensar la des-
igual posicion de poder que ostentan de partida.
Esto explica el poder reforzante que a una perso-
na con posicion poco elevada le supone transmi-
tir rumores a su superior. Ademas, el rumor ac-
tlia como elemento de liderazgo, ya que el lider
suele serlo en muchos casos, entre otras razones,
porque recibe mayor nimero de confidencias, y
por ello conoce mejor que nadie lo que pasa en el
grupo: es el mejor informado.

Cuando el rumor afecta negativamente a la
organizacion o a la persona hay que tomar medi-
das urgentes y de forma profesional, pero siem-
pre teniendo en cuenta los mecanismos que origi-
nan y definen el fenomeno.

Para atajar el rumor hay que ser consciente de
que el rumor existe y realizar una accién comuni-
cativa que lo neutralice caracterizada, fundamen-
talmente, por la captacion de la raiz del problema
y el acuerdo con una fuente de gran credibilidad
(por ejemplo, un lider de opiniéon) que despresti-
gie la informacion facilitada a través del rumor.
Lo ideal es disefiar e implantar un plan estratégi-
co de comunicacién interna que garantice credi-
bilidad, transparencia y fluidez de la informa-
cion.






Habilidades interpersonales.
Concepto, importancia,
componentes y modelos

1. PRESENTACION

Este capitulo trata de aclarar los conceptos re-
lacionados con las habilidades interpersonales,
asi como describir de qué se componen y como
funcionan las habilidades sociales.

Seguramente si nos preguntaran dénde radica
el éxito profesional de un trabajador afirmaria-
mos que en el conjunto de sus conocimientos y
en sus competencias técnicas. Sin embargo, habi-
tualmente observamos que existen personas
igualmente preparadas con diferentes niveles de
éxito y nos planteamos qué es lo que tienen o no,
los unos y los otros. Pues ese «algo» que todos
buscamos puede residir en las relaciones sociales.
En todo lo que hacemos hay un componente de
relaciones con los demas (Palanco, 2009), por lo
que para conseguir con mayor facilidad eso que
anhelamos es necesario disponer de habilidades
interpersonales. Estas habilidades son complejas
pero faciles de aprender poniendo interés y es-
fuerzo en ello. Son numerosas la investigaciones,
por ejemplo la de Baron y Tang (2009), que indi-
can que las habilidades sociales estan significati-
vamente relacionadas con la eficacia en el desem-
peno laboral.

Igualmente ocurre en nuestra vida personal, es
decir, en la familia, con los amigos, con la pareja,
con los vecinos, etc. Ser habilidosos socialmente
facilita y mejora sustancialmente nuestras rela-
ciones interpersonales, evitando el aislamiento y
el rechazo social.
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Baez y Jiménez (1994) comentan que la educa-
cion es un proceso de interacciéon comunicativa
estructurada entre diversos actores (maestros,
alumnos, padres, etc.). Esta interaccion hace que
las habilidades sociales de los intervinientes evo-
lucionen espontaneamente (Lopez, 2008); sin em-
bargo, habitualmente encontramos que la inte-
raccion entre iguales en la escuela es indeseable
bajo la argumentacion de que ésta puede distor-
sionar la marcha de la clase. Asi, basta observar
la distribucion espacial del mobiliario de algunas
aulas para comprobar que se ha dispuesto de
cara a no facilitar la interaccidén entre iguales
(Monjas y Gonzalez, 1998).

Por otro lado, se ha constatado empiricamen-
te que la influencia del profesorado en el desa-
rrollo de habilidades sociales y de comporta-
miento del alumnado es muy importante y algo
mayor que sobre el desarrollo académico. Como
Jennings y DiPrete (2010) muestran, los maes-
tros que son buenos en la mejora de las habilida-
des sociales y de comportamiento del alumnado
proporcionan un impulso indirecto adicional
para la adquisicion de competencias académicas
(aparte de la ensefanza directa de contenidos
académicos).

La importancia de las habilidades interperso-
nales radica en que contribuyen fuertemente al
desarrollo cognitivo y social de los nifios. Ade-
mas, Hartup (1992) constata que el mejor predic-
tor infantil de la adaptacién adulta no es el co-
ciente de inteligencia, ni las calificaciones, sino la
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habilidad con que el nifio se relacione con otros.
Por ello, debido a las limitaciones observadas en
el alumnado con deficiencias en habilidades so-
ciales (Pacheco, Diez y Garcia, 2010), seria nece-
sario sensibilizar al profesorado y al alumnado
para promover el ajuste entre esfuerzo y motiva-
cion mediante la correcta integracidon de los tres
niveles de la respuesta humana: pensamientos
(competencia cognitiva), sentimientos (compe-
tencia emocional) y acciones (competencia com-
portamental) (Megan y Christine, 2008).

2. CONCEPTO, IMPORTANCIA
Y DESARROLLO DE HABILIDADES
INTERPERSONALES

Ya somos conscientes de la importancia que
tiene poseer habilidades interpersonales, pero
(qué son realmente?, ;cuales son sus caracteristi-
cas principales?

En primer lugar, conviene dejar claro que las
habilidades interpersonales son un caso concreto
dentro de las relaciones sociales en general. Las
relaciones sociales pueden referirse a una multi-
tud de interacciones reguladas por normas socia-
les, y se encuentran en un nivel de estudio mas
macro o amplio que el comportamiento o la inte-
raccion social. Las relaciones sociales se desarro-
llan principalmente en un grupo social, dentro
del cual las personas desempefiaran roles recipro-
cos y actuaran conforme a las mismas normas,
valores y fines con vistas a conseguir un objetivo
comun. Aspectos como pertenecer a diferentes
grupos, los roles desempefiados en ellos, partici-
par activamente en actividades comunitarias, etc.,
son propios del estudio de las relaciones sociales;
mientras que las habilidades interpersonales in-
cluyen comportamientos verbales y no verbales,
mas especificos y discretos (Michelson et al.,
1987), como los integrados en competencias; sa-
ber preguntar algo, dar las gracias, presentarse a
si mismo, saludar, etc.

Es conveniente advertir que, pese al creciente
interés de este tema en psicologia social, clinica y
educativa, la clasificacion de las mismas es des-

concertante y divergente, tanto en el ambito de la
evaluacion como en el de la intervencion (Eceiza,
Arrieta y Goii, 2008).

2.1. Desarrollo histérico

El origen y desarrollo de la tematica de las ha-
bilidades interpersonales parte de los estudios de
Thorndike en 1920, quien habla de inteligencia
social para referirse a la capacidad para com-
prender e interactuar con el entorno social. En
1930 se iniciaron estudios como los de Jack
(1934), Murphy et al. (1937), Page (1936) y Wi-
lliams (1935), quienes se centraron en el analisis
de algunos aspectos de la conducta social en ni-
nos (busqueda de la aprobacion social, ser res-
ponsable, simpatico, etc.). En esos aflos también
es de destacar el clasico Handbook of Social Psy-
chology, de Murphy, Murphy y Newcomb (1937),
donde al estudiar la conducta social en los nifos,
ya se diferenciaba entre conductas asertivas fren-
te a las socialmente molestas y ofensivas. Todos
estos analisis tenian la particularidad de ser exce-
sivamente mentalistas, dado que no valoraban
suficientemente el papel de las variables ambien-
tales.

De manera mas sistematica y cientifica, cabe
destacar los trabajos sobre la terapia de reflejos
condicionados de Salter (1949), quien, influido
por estudios realizados por Pavlov, describe las
primeras formas de entrenamiento en asertividad
y autoexpresion para hacer frente a las respuestas
desadaptadas (como la ansiedad o la depresion).
Wolpe (1958) contintia esta tradicion y emplea
por primera vez el término asertivo. Esta linea
fue reimpulsada por los trabajos de Lazarus
(1966).

Los trabajos de Zigler y Phillips en los afios
1960 (Zigler y Phillips, 1960, 1961 y 1962, y Phi-
llips y Zigler, 1961 y 1964) son de especial tras-
cendencia para el estudio de las relaciones inter-
personales desde el area de psicologia social.
Demuestran la importancia de las relaciones in-
terpersonales y del apoyo social para la mejora
de trastornos psiquiatricos: a mayor competencia
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social previa de los pacientes psiquiatricos inter-
nados, menor la duracién de su internamiento y
su tasa de recaida.

El creciente interés por esta tematica se fue ex-
tendiendo al ambito de la supervision de grupos
de trabajo. Los clasicos trabajos de la Universi-
dad de Michigan (Lickert, 1961) se centraban en
descubrir los elementos fundamentales del estilo
eficaz de supervision laboral. Estos estudios fue-
ron replicados en Europa, donde tuvieron una
fuerte aceptacion. La particularidad europea es-
tuvo en el enfoque del procesamiento de la infor-
macion. Asi, las habilidades necesarias (implican
caracteristicas perceptivas, decisorias, motoras y
de procesamiento de informacién) para que una
persona utilice adecuadamente una herramienta
o equipamiento (relacion hombre-maquina) se-
rian analogas al empleo de habilidades que per-
mitan a las personas establecer una eficiente rela-
cién de trabajo y profesional con los demas
(relacion hombre-hombre). De esta forma, Ar-
gyle y Kendon (1967), basandose en las similitu-
des entre habilidades motoras y conducta social,
formulan un modelo psicosocial basico de com-
petencia social.

Todos estos antecedentes debemos unirlos a
los planteamientos de la teoria del aprendizaje
social de Bandura en 1976 para comprender el
estado actual del enfoque de las habilidades in-
terpersonales. Bandura no propone directamente
un modelo de habilidades sociales, sino una teo-
ria, la del aprendizaje social, que es de gran utili-
dad y relevancia para comprender ¢l comporta-
miento social, sobre todo en lo que se refiere a la
influencia que el aprendizaje observacional o vi-
cario (que ¢l llamo6 «modelado») posee sobre la
conducta social. También resulta relevante el pa-
pel que Bandura dio a las expectativas de éxito o
fracaso al incluir el concepto de autoeficacia o
creencias de un individuo acerca de su posibili-
dad de actuar eficazmente para alcanzar lo que
quiere. Como conclusion, para Bandura es cierto
que la conducta esta controlada fuertemente por
variables de origen externo, pero también existe
un autocontrol mediante metas autoimpuestas y
autorreforzamientos.
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El futuro de este tema se encamina a centrarse
mas en matrices o redes sociales que en cognicio-
nes individuales. Esto permitira que la persona
carente de habilidades interpersonales no sea tra-
tado como un caso de anormalidad y/o psiquia-
trico, sino como un ejemplo de influencia social
y de un «entrenamiento erréoneo de sus habilida-
des, derivado en gran medida de un ambiente so-
cial insano y nocivo» (Phillips, 1985: 17-18).

De otro lado, también merece la pena contras-
tar los llamados modelos interactivos que enfati-
zan las variables ambientales, caracteristicas per-
sonales y la interaccion entre ellas a la hora de
producir la conducta socialmente habilidosa
(Mischel, 1973). Esto implica que la persona se
considera como un ser activo intencional que da
un significado a las diferentes situaciones y que
se ve envuelto en un feedback continuo con la si-
tuacion.

2.2. Concepto

Habiendo repasado someramente la evolucion
del estudio de las habilidades interpersonales o
sociales, merece la pena centrarse ahora en qué
entendemos por ellas.

La comunidad cientifica, pese a muchos afios
de estudio, no logra un acuerdo sobre la defini-
cion de habilidades sociales y utiliza diferentes
denominaciones y expresiones que podrian consi-
derarse como sindénimos. Estas dependen del
punto de vista del enfoque en el que nos situe-
mos, aunque es verdad que estos conceptos no se
refieren exactamente a lo mismo, sino que existen
matizaciones:

— Thorndike (1920) y Gresham (1988) se re-
fieren a la inteligencia social al hablar de la
capacidad de la persona para comprender
e interactuar eficazmente con su entorno
social.

— Cobb (1976) prefiere indicar el término /a-
bilidades de supervivencia, con el que se re-
fiere a las conductas necesarias para per-
manecer en un contexto social determinado.
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— Spitzberg y Cupach (1985) usan el término

competencia social (muy utilizado hoy en
dia) para referirse al proceso por el cual la
gente se relaciona eficazmente con los de-
mas. De esta forma, mientras que el con-
cepto habilidad social se refiere a las capa-
cidades de una persona para interactuar
con los demas, el de competencia social
esta mas relacionado con la calidad de la
ejecucion en funcion de las demandas del
entorno (Mcloughlin, 2009). Por ejemplo,
Lopez, Iriarte y Gonzalez (2008) definen
competencia social como «un concepto
multidimensional que incluye el dominio
de un conjunto de habilidades sociales con-
ductuales, asi como de procesos sociocog-
nitivos (conocimiento social, atribuciones,

asertiva que de asertividad: utilizar asertivi-
dad significaria la aceptacién de la existen-
cia de un rasgo unitario y estable ajeno a la
situacion; sin embargo, una misma clase de
respuesta es dificil que se muestre consis-
tentemente a través de todas las situacio-
nes. La asertividad como tal no tendria ra-
zon de existir, pero si la persona asertiva o
aquella que muestra lo justo de las conduc-
tas adecuadas en el momento oportuno.

Pelechano (1999) usa el concepto de habili-
dades interpersonales para referirse a un pa-
tron de respuestas que nos proporciona re-
conocimiento personal y son eficaces para
controlarnos a nosotros mismos y a los de-
mas usando formas socialmente admisibles.

autoconcepto, expectativas, toma de pers- Caballo (2002) argumenta que esa gran canti-
pectivas) y de procesos afectivos (expresion, dad de definiciones, con sus matices correspon-
comprension, regulacion de emociones y  dientes, se debe a problemas de tres tipos:

empatia), dirigidos hacia el logro de una
mayor madurez personal y al desarrollo de
las cualidades que hacen a las personas y a
las sociedades mejores». Se deduce de lo
anterior que una persona puede poseer ha-
bilidades sociales, comportamientos com-
plejos y especificos que se emplean en la
relacion con los demas (Camacho y Cama-
cho, 2005), pero desplegarlas con poca efi-
cacia o no mantener la conducta adecuada
a la situacion (Oliva et al., 2010); por ello,
seria incompetente socialmente.

Monjas (1994) usa el término comporta-
miento adaptativo hablando de las habili-
dades requeridas por el sujeto para funcio-
nar independientemente en el entorno
social.

Gismero (1996) define uno de los términos
que goza de mas popularidad como es el de
asertividad. Se refiere a conductas de au-
toafirmacion, expresién de sentimientos,
opiniones, etc., sin negar los derechos aje-
nos. Seria pues un concepto que se integra
dentro de otro mas amplio como el de ha-
bilidades sociales. Otro aspecto a tener pre-
sente es que se prefiere hablar de persona

El gran nimero de investigaciones y publi-
caciones sobre el tema usando terminolo-
gia diferente en funcién de modas para
hablar de lo mismo.

Es practicamente imposible desarrollar
una unica definicion, dado que la habili-
dad social depende de un contexto social
cambiante en un marco cultural determi-
nado y de factores personales (edad, géne-
ro, clase social, educacion, capacidades
cognitivas, actitudes, valores, etc.). Esto
hace que no podamos establecer un crite-
rio Unico y absoluto de habilidad social,
pues lo apropiado para un caso puede no
serlo para otro. Por otro lado, también
hay que tener presente que cada individuo
posee sus propias metas, y lo que nosotros
consideramos no adecuado, puede que
otra persona lo dé por valido en funcién
de sus propios objetivos.

Es frecuente que las definiciones no se
centren en lo mismo. Asi, mientras unas lo
hacen en los contenidos, otras en las con-
secuencias y otras en los procedimientos
0, incluso, en una mezcla de todo.
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Por tanto, existe confusion terminologica. Sin
embargo, en lo que de un modo u otro si hay
acuerdo en todas las definiciones es en que las
habilidades sociales son comportamientos apren-
didos —y pueden ensenarse—, que manifestamos
en el contexto de las relaciones interpersonales,
que respetan la conducta de los demas, por lo
que son aceptadas socialmente, y que se orientan
a la consecucién de objetivos o refuerzos. Estos
refuerzos pueden ser instrumentales o materiales,
sociales y personales.

Nosotros, en este capitulo trataremos habilida-
des interpersonales y habilidades sociales como
sindnimos, si bien preferimos este ultimo término.

2.3. Importancia de las habilidades sociales

En las ultimas décadas, la sociedad actual vie-
ne preocupandose demasiado por el desarrollo de
las competencias técnicas de las personas, pero
no tanto por el desarrollo de las competencias
sociales. Basta leer las hemerotecas para compro-
bar el enorme eco que suponen los informes
PISA en los que las competencias sociales casi ni
existen. También en el mundo de la empresa co-
bran una importancia desmedida los curriculos
de los trabajadores, en los que las referencias a
competencias sociales se reducen a citar el llama-
do «don de gentes». Por otro lado, no es extrafio
comprobar en el dia a dia las veces que no nos
sentimos bien tratados por diferentes profesiona-
les, desde el conductor del autobus, pasando por
el cajero de un supermercado o el funcionario de
atencion a la ciudadania de la Administracion.

En general, el comportamiento desprovisto de
habilidades sociales es perjudicial tanto para las
personas que la sufren como para aquellos con
los que interaccionan. Sin habilidades sociales
nuestra vida es deficiente en el trabajo, las amis-
tades, las relaciones intimas y con uno mismo.
Especificamente, cuando el comportamiento es
incompetente socialmente posee una serie de con-
secuencias negativas para el individuo tales como:
baja aceptacion social o rechazo social (Rapee,
Schniering y Hudson, 2009), desajustes psicologi-
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cos (Matiensen, Sanson, Stoolmiller y Karevold,
2009; Vieno, Kiesner, Pastore y Santinello, 2008),
problemas emocionales y académicos (Neil y
Chiristensen, 2009) y comportamiento antisocial
(Cummings, Kaminski y Merrell, 2008).

Por el contrario, poseer habilidades sociales
nos hace ser amables y respetuosos con los otros,
interesarnos por ellos y sentirnos bien con noso-
tros mismos.

Tener habilidades sociales es sinénimo de efi-
cacia en el comportamiento, o lo que es lo mis-
mo, aumenta la probabilidad de conseguir aque-
llas cosas que deseamos cuando interactuamos
con los demas.

Las habilidades sociales pueden aprenderse
(Llanos, 2006) mediante el proceso de aprendiza-
je social y tienen un caracter cultural de modo
que estan sujetas a las normas sociales del con-
texto en el que se desarrollan.

Las habilidades sociales estan orientadas ha-
cia la consecucion de objetivos; por tanto, pode-
mos considerarlas como comportamientos in-
tencionales (conocemos sus consecuencias y
tenemos capacidad para generarlos) para obte-
ner reforzamientos materiales y/o sociales. Entre
los reforzamientos materiales podemos mencio-
nar el conseguir algtin objeto, algun favor, evitar
hacer una tarea no deseada, dar a conocer nues-
tros sentimientos y emociones, solucionar un
problema, etc. Podrian ser reforzamientos socia-
les el obtener reconocimiento publico, aumentar
el nimero de amigos, ligar con mas facilidad...
Y no podemos olvidar el autorrefuerzo, que,
como ya hemos comentado, el hecho de recono-
cernos capaces de desenvolvernos con eficacia
ante determinadas situaciones nos hace sentir-
nos bien aumentando asi nuestra autoestima.

3. COMPONENTES DE LAS HABILIDADES
SOCIALES

La conducta de los seres humanos presenta
tres niveles de respuesta interrelacionados: pensa-
mientos, sentimientos y acciones. Estos estan a su
vez influenciados por el medio ambiente en el
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que nos desenvolvemos de forma que un correcto
ajuste de ellos al medio nos hace eficaces. Calde-
la (2008) refiere que el docente debe tener presen-
te que la comunicacion esta compuesta por pala-
bras, voz y accion, y su fin es transmitir ideas y
sentimientos al alumnado.

Ocurre que muchas veces no somos conscien-
tes de la importancia de esos niveles. Solemos
centrarnos sélo en uno de ellos cuando todos son
elementos importantes e influyentes en la rela-
cion con nuestro entorno. ;Por qué a veces ha
dudado de lo que le ha dicho alguien? ;No sera
que existen otros elementos cognitivos o afectivos
que le hacen dudar del mensaje del interlocutor?
Naturalmente: mientras que el nivel conductual
expresaba una idea, probablemente los niveles
cognitivo y afectivo estaban transmitiendo otra.

La comunicacién es una respuesta humana
que requiere, por un lado, que se combinen co-
rrectamente los componentes cognitivos, fisiologi-
cos y conductuales, y por el otro, que se ajusten al
interlocutor y las demandas del entorno en el que
se produce. Es decir, debe existir correspondencia
entre lo que decimos, sentimos y pensamos en
funcion de la situacion que experimentemos.

En toda interaccion comunicativa intervienen
los componentes cognitivos, fisiologicos y con-
ductuales. La combinacion de éstos determinara
el estilo de comunicacion que se mantiene en
cualquier interaccion, asi como la impresion, po-
sitiva o negativa, que se causa en el interlocutor.

El componente conductual, también llamado
comportamental o conativo, hace referencia a
acciones concretas de caracter verbal o no ver-
bal, incluyendo los paralingiiisticos (hablar, mo-
verse, senalar, caminar, gesticular, volumen de la
voz, etc.). Son conductas observables desplega-
das en situaciones sociales que sean relevantes,
significativas y funcionales para la persona, de
modo que incremente la probabilidad de interac-
ciones positivas. Estas conductas poseen diferen-
tes niveles de dificultad. Las mas simples o basi-
cas para la interaccion social hacen referencia a
la expresion facial, la postura corporal y el ha-
bla. Iniciar y mantener una conversacioén presen-
tan una dificultad intermedia; mientras que ex-

presar o responder a ideas y emociones, reforzar
(a nosotros mismos o a otros) o defender nues-
tros derechos pertenecen al grupo de las dificiles
(Caballo, 2005).

El componente cognitivo lo constituyen los
procesos y capacidades cognitivas presentes en la
interaccion de la persona con el ambiente, es de-
cir, todos los pensamientos, ideas, percepciones ¢
interpretaciones que hacemos de la situacion. Si-
guiendo la teoria cognitivo-social de Bandura
(1986) destacamos el importante papel que jue-
gan los cuatro procesos basicos de este nivel. Este
componente esta estrechamente relacionado con
los demas, en especial con el afectivo, pues ansie-
dad, miedo, colera, envidia, etc., afectaran a los
demas en funcion de cémo se procesen, pudiendo
afectar al despliegue de una respuesta (Bandura,
1986).

El componente afectivo o fisioldgico incluye
las emociones y sentimientos, junto con el corre-
lato fisiol6gico que comporta la situacion, tales
como ritmo cardiaco, estrés, ansiedad, respuesta
galvanica de la piel, etc. También hace referencia
a los componentes emocionales de los procesos
motivacionales, la autoeficacia, la autoestima, el
autoconcepto, los valores, las creencias y las acti-
tudes (Caballo, 2005).

De este modo, una habilidad social determina-
da, por ejemplo, responder ante un insulto, se
compone de elementos de tipo conductual, como
ignorar al agresor; de tipo cognitivo, como valorar
si enfrentarse a ¢él o seguir la conversacién como si
tal cosa, y de tipo emocional o afectivo, que 16gi-
camente tiene su correlato fisiologico, como con-
trolar la ansiedad generada por la situacion.

Ante todo, las habilidades sociales son con-
ductas. Como tales pueden observarse e identifi-
carse en las diferentes situaciones en las que se
manifiestan. Por ello, tradicionalmente la investi-
gacion y la praxis ha otorgado gran importancia
al componente conductual dejando al margen el
resto de componentes de la respuesta humana
(Pades, 2003).

Caballo (2000), tras una completa revision de
estudios sobre habilidades sociales, establece los
componentes de las mismas (cuadro 3.1).
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Las habilidades sociales son especificas para
cada situacion. De hecho, los niveles de la res-
puesta humana estan en continua interaccion con
ella. Por ello, es necesario considerar la existencia
de un componente mas en las habilidades socia-
les: el situacional o ambiental.

Para que nuestra conducta sea socialmente ha-
bilidosa debemos adecuar la conducta a los obje-
tivos perseguidos y a las caracteristicas de la si-
tuacion, alejandonos del uso de patrones de
conducta repetitivos y estereotipados. Por ejem-

plo, no es socialmente eficaz tratar a una persona
poco conocida como a un amigo de la pandilla,
ni tampoco es adecuado dirigirse a un profesor
como si se tratara de nuestro padre o intentar es-
tablecer relaciones de caracter mas intimo en si-
tuacién de elevado ruido y hacinamiento.

Esta especificidad que requieren las normas
sociales las ilustra Argyle (1975): los japoneses
son instruidos para no expresar las emociones
negativas y a evitar las miradas directas a los
ojos; sin embargo, la mirada entre los varones

CUADRO 3.1

Componentes de las habilidades sociales

Componentes conductuales

Comunicacion no verbal Comunicacion paralingiiistica Comunicacion verbal
Expresion facial Volumen de voz Duracion
Mirada Inflexiones Generalidad
Gestos Tono Formalidad
Automanipulaciones Claridad Variedad
Proximidad Ritmo Humor
Orientacion Fluidez Turnos de palabras
Tono postural Perturbaciones del habla
Apariencia
Componentes cognitivos
Percepciones Variables cognitivas del individuo

Sobre el ambiente de comunicacion
De formalidad
De un ambiente calido
Del ambiente privado
De restriccion
De la distancia

Competencias cognitivas
Estrategias de codificacion y constructos personales
Expectativas
Valores subjetivos de los estimulos
Sistemas y planes de autorregulacion

Componentes fisiologicos

Tasa cardiaca
Presidon sanguinea
Flujo sanguineo
Respuestas electrodermales
Respuestas miograficas
Respiracion
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arabes posee una elevada tasa y, ademas, existe
mucho contacto fisico en sus conversaciones so-
ciales.

También es necesario contemplar como varia-
bles ambientales influyentes en las habilidades
sociales las de caracter fisico (polucion, hacina-
miento, ruido, etc.), sociodemografico (edad, gé-
nero, edad, estado civil, variables familiares, es-
tructura econdémica, social y politica, religion,
etcétera), organizativo (como las normas basicas
de convivencia en diferentes entornos), interper-
sonal o psicosocial (roles desempenados, estatus,
liderazgo, etc.) y conductual (tipos de conducta
que se van a adoptar en un ambiente determina-
do como conductas motoras, fisiologicas o cogni-
tivas).

4. ¢POR QUE HAY QUIEN TIENE )
HABILIDADES SOCIALES Y TAMBIEN
HAY QUIEN NO?

4.1. Los modelos de competencia social

Cuando repasamos la historia del desarrollo
de las habilidades sociales comentamos que Ar-
gyle y Kendon (1967) propusieron un modelo ex-
plicativo del funcionamiento de las habilidades
sociales basado en la analogia hombre-maquina
(es decir, cuando una persona maneja una herra-
mienta, junto a las conductas motoras se inte-
gran procesos perceptivos y cognitivos) a la hom-

bre-hombre en una situaciéon de interaccidon
social.

Esta analogia se representa en un circuito ce-
rrado en el que cualquier fallo en cualquiera de
sus elementos haria que no se desplegara la habi-
lidad social dentro del sistema hombre-hombre,
al igual que tampoco se conseguiria el objetivo
propuesto dentro del sistema hombre-maquina.
Los elementos son los siguientes (figura 3.1):

1. Fines de la actuacion. En toda conducta
nos marcamos un objetivo a conseguir.
Por ejemplo, un maestro puede plantearse
como objetivo explicar a un padre por qué
su hijo debe repetir curso.

2. Percepcion selectiva de las senales sociales
de los demas. Por ejemplo, ese maestro
observa que el padre se aproxima muy ve-
lozmente y serio.

3. Procesos centrales de traduccion. La in-
formacion recibida se procesa, se otorga
una significacion especifica a esas sefiales
del sujeto. Por ejemplo, el maestro piensa
que el padre esta molesto por la informa-
cion que le va a transmitir.

4. Planificacion. Se buscan y valoran las al-
ternativas de actuacion que se consideren
eficientes. Por ejemplo, el maestro puede
pensar: «no es el momento adecuado para
que la informacién que le doy al padre la
entienda correctamente, o si no es hoy,
mafiana va a ocurrir igual, o tengo sufi-

Fines Traduccion Planificacion Actuacion
Percepc_:l(')n Feedback
selectiva
Timing
Figura 3.1. Modelo de Argyle y Kendon (1967).
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cientes motivos y recursos para transmitir
eficazmente la informacion que deseo, o le
digo que su hijo ha superado el curso y
me quito de problemas, etc.».

5. Respuestas motrices o de actuacion. Selec-
cionada la opcién mas adecuada, ésta se
gjecuta. Por ejemplo, el maestro al com-
probar el estado de 4nimo se excusa para
no atender hoy al padre.

6. Feedback y accidn correctiva. La respuesta
motriz 0 actuacion es a su vez una sefial
social para el otro, quien pondria en mar-
cha todos los procesos anteriores. Es decir,
somos percibido, por el otro en funcion de
nuestras acciones. Por ejemplo, el padre
puede plantearse el tener que resolver el
problema ahora mismo (fines) y percibir
que no quiere atenderle (percepcion), para
interpretar cierta irresponsabilidad del
maestro (traduccion), etc.

7. El timing de las respuestas. Se refiere a la
sincronia de las respuestas durante la inte-
raccion social. Asi, la expresion del maes-
tro, «buenos dias, encantado de saludar-
le», da la oportunidad al padre de tomar
la palabra.

Bandura (1987) sostiene que en el funciona-
miento psicologico de una persona hay una con-
tinua y reciproca interaccion entre factores perso-

nales y ambientales. De esta forma, aunque es
innegable el poder de la situacién sobre la con-
ducta, también es cierto que las personas tienen
control sobre su propio comportamiento median-
te metas autoimpuestas y consecuencias genera-
das por ellas mismas (autorreforzamiento). En
este sentido, el concepto de autoeficacia (creen-
cias de una persona acerca de su posibilidad de
actuar eficazmente para alcanzar lo que quiere),
que ¢l mismo acufid, juega un importante papel.

Partiendo de estas premisas, diremos que las
habilidades sociales se adquieren como conse-
cuencia del reforzamiento directo, del resultado
de experiencias observacionales, del efecto de la
retroalimentacion interpersonal y de las expecta-
tivas cognitivas respecto a situaciones interperso-
nales.

El entrenamiento en habilidades sociales que
veremos en proximos capitulos se basa en estos
principios: saber qué conductas nos demanda la
situacion; tener la oportunidad de observar y eje-
cutar esas conductas; tener informacion sobre lo
efectivo o no de nuestra ejecucion; mantener los
logros alcanzados y hacer las conductas habitua-
les en nuestro repertorio de conducta.

Existen otros modelos de competencias socia-
les llamados interactivos. Estos son mas comple-
jos y se centran en la interaccidn entre persona y
situacion. Por ello habréa factores personales y
ambientales relevantes en el desarrollo de las ha-

——
Persona

Situacion

— Capacidades psicofisiologicas
— Capacidades cognitivas

— Habilidades cognitivas

— Variables psicosociales

— Repertorio conductual

— Etcétera

— Estructura de la meta
— Reglas

— Normas

— Vocabulario especifico
— Cultura

— Condicionantes fisicos

Habilidades sociales

Figura 3.2.—Modelo interactivo de competencia social.
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bilidades sociales que interactian en un proceso
dindmico y continuo. La persona puede ser el
factor que determina la tendencia a triunfar o
fracasar, en funcion de que posea y consiga em-
plear habilidades necesarias y adecuadas a la si-
tuacion (véase figura 3.2).

Entre los factores personales destacamos: capa-
cidades psicofisiologicas y cognitivas, habilidades
0 competencias cognitivas, aspectos psicosociales
(sociales, demograficas, roles desempefiados, etc.),
autopresentacion, repertorio conductual, etc.

Serian factores situacionales la estructura de
la meta, reglas y normas, secuencias de conducta,
conceptos o vocabulario especial para cada situa-
cion, cultura, condicionantes fisicos, etc.

Desde estos modelos se insiste en que las habi-
lidades sociales no son unas caracteristicas de las
personas, sino de los comportamientos. Es decir,
una habilidad social estd determinada por su
contenido y su consecuencia (Caballo, 2005), y en
esta consideracion el contexto situacional juega
un importante papel para la determinacion de los
comportamientos que deberan ser considerados
habiles (Stephen y Lang, 2004).

4.2. Explicaciones sobre la incompetencia
social

Dado que se ha considerado que para determi-
nar si una persona es habilidosa o si su conducta
ha sido eficaz debemos tener en cuenta el contex-
to psicosocial de la misma. Los estudiosos del
concepto aventuran modelos que tratan de expli-
car el porqué una persona no tiene habilidades
sociales o las tiene deficitarias, asi como de don-
de, coémo y cual es la naturaleza de dicho déficit.

Son dos las hipotesis de este comportamiento
disruptivo: el déficit y la inhibicion o interferen-
cia (Martinez, 1992).

4.2.1. Modelo de déficit

Puede ocurrir que una persona no muestre las
habilidades sociales porque no las ha aprendido

o porque las ha aprendido incorrectamente.
A veces el problema solo consiste en no saber qué
hacer en una determinada situacién (por ejem-
plo, cuando viajamos a un pais desconocido para
nosotros puede que nos comportemos de la ma-
nera mas extrafia, inapropiada e incompetente
que imaginemos para los residentes en ese pais).
Otras veces nos enfrentamos a situaciones muy
complejas, con cédigos de relacidon menos con-
cretos, etc., que hace que no sepamos exactamen-
te qué hacer. También pueden constatarse déficits
en habilidades sociales como consecuencia de dis-
capacidades sensoriales. Por ejemplo, los ninos
con sordera profunda poseen escasos amigos, in-
teraccionan poco con iguales oyentes y son rele-
gados por ellos debido a que las habilidades de
interaccion con ¢€stos se basan en la lengua (Ipi-
fia, Molina, Guzman y Reyna, 2010). Ademas,
ésta impacta en la capacidad del nifio para apren-
der habilidades de comunicacion eficaces (Noll,
2007). Es decir, una persona puede no mostrar
habilidades sociales porque presente carencias en
la conducta, en la percepcion de las situaciones o
en la interpretacion o valoracion de las mismas.

En este modelo cabe diferenciar entre el déficit
situado en la respuesta conductual que se produce:
1) cuando la persona no sabe o no ha aprendido
como llevarla a cabo, y 2) cuando existe ansiedad
o necesidad de huir de dicha situacion, pues ésta
bloquea la secuencia normal de conducta, como si
de un cortocircuito se tratara. Estas interferencias
pueden ser de diversa naturaleza y, con cierta pro-
babilidad, aparecer de manera combinada a nivel
perceptivo y cognitivo (Garcia y Gil, 1995).

Un sujeto puede presentar un déficit percepti-
vo cuando:

— No discrimina adecuadamente las situacio-
nes sociales; por ejemplo, cuando alguien
puede, al observar a una persona gritar a
otra, interpretar que se estan peleando,
cuando en realidad lo Unico que hacen es
divertirse.

— Comete errores sistematicos de percepcion;
por ejemplo, si percibe a los demas mas
hostiles de lo que son.
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— Posee estereotipos inexactos, es decir, cree
que todas las personas que pertenecen a
una misma categoria social son iguales.

— Comete errores de atribucién, o lo que es
lo mismo, piensa que ¢l mismo o los demas
son culpables de algo sin detenerse a anali-
zar todo lo sucedido. Dentro de éstos des-
tacamos el, ya aludido anteriormente,
error fundamental de atribucion que con-
siste en creer que somos 0 actuamos siem-
pre igual, independientemente de la situa-
cion, es decir, menospreciamos el poder
que la situacién tiene sobre la conducta
humana.

El llamado déficit cognitivo ocurre cuando el
sujeto no evalua las posibles alternativas de res-
puesta; fracasa al discriminar conductas adecua-
das; no toma decisiones, o si las toma, lo hace
demasiado tarde; por ello, tiende a tomar decisio-
nes negativistas fruto de una baja autoestima.

En nuestro trabajo cotidiano en un colegio de-
beremos decidir qué saludo es mas adecuado se-
gun las caracteristicas de nuestro interlocutor
(alumnos, padres, companeros, direccion, etc.). De
esta forma evitaremos abrazar calurosamente a un
padre cuando lo mas apropiado, con toda proba-
bilidad, hubiera sido dar la mano afectuosamente.

4.2.2. Modelo de inhibicion

Explica la incompetencia social por la inhibi-
cion de conductas cuando la persona sufre ansie-
dad condicionada a las situaciones en las que se
deben emitir. La ansiedad es un sentimiento pa-
ralizante de dificil manejo cuya resolucidén inme-
diata pasa normalmente por la evitacion de la
situacion ansidgena: imaginemos a un alumno
que quiere preguntar algo al maestro porque no
ha comprendido las explicaciones, pero cada vez
que va a preguntar su ansiedad aumenta hasta el
punto de no poderla controlar y desiste. Este es
un conflicto de aproximacion-evitacion propio de
nifos timidos. Estos no rechazan el contacto con
los demas, sino que esta tendencia a acercarse a

© Ediciones Piramide

los demas se ve fuertemente inhibida por otra de
signo contrario, es decir, evitar la situacion social
que les produce ansiedad y temor.

El modelo de inhibicién también explica la in-
competencia social cuando hacemos evaluaciones
cognitivas incorrectas (por ejemplo cuando pen-
samos «har¢ el ridiculo ante el jefe si en estos mo-
mentos le pido un anticipo» o «ya veras como me
pongo nervioso en la entrevista con el director
del colegio).

En cualquier caso, estos modelos se centran
demasiado en la persona cuando ya hemos visto
en el primer capitulo la importancia que el am-
biente posee en nuestra conducta. Por ello, no
hay que perder de vista que el comportamiento
humano se produce en un entorno concreto pla-
gado de estimulos y refuerzos ambientales; por
ello es muy recomendable analizar la calidad de
las relaciones interpersonales con los compaiie-
ros, los profesores, el ambiente educativo, la fa-
milia, comunidad, etc.

5. LA EVALUACION DE LAS HABILIDADES
SOCIALES

La evaluacién de habilidades sociales es un
procedimiento fundamental para identificar los
posibles problemas que pudiera tener una perso-
na en interaccion con los contextos sociales en
los que se desenvuelve, implementar programas
de entrenamiento y posteriormente comprobar si
realmente se han obtenido los resultados desea-
dos tras los mismos.

Si ya observabamos problemas en la concep-
tualizacion del término, debemos comentar como
consecuencia, que la evaluacion de habilidades
sociales no esta exenta de dificultades metodolo-
gicas. Pese a esto hay que afirmar que el campo
de la evaluacion es cada vez mas prolifico y que
se van elaborando procedimientos de medicidén
mas afinados.

Para evaluar las habilidades sociales debemos
tener en cuenta dos niveles de analisis de las mis-
mas: molecular y molar. A nivel molar encontra-
mos tipos de habilidades generales, como la aser-
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tividad, habilidad de solucién de problemas
interpersonales, de hablar en publico, etc. Sin em-
bargo, estas habilidades generales dependen del
nivel que presenten y de la forma de manifesta-
cion de cada una de las conductas concretas o
moleculares de las que se componen, como el
contacto ocular, el volumen de la voz, duracion
de una sonrisa, los tiempos en la interaccién o la
postura, como ya se ha comentado anteriormen-
te. Son conductas mas concretas, mas precisas y
mejor definidas.

Como en las habilidades sociales estan presen-
tes los tres niveles de la respuesta humana que
antes resenamos, en su evaluacién debemos ana-
lizarlos todos ellos, es decir, el componente con-
ductual, el cognitivo y el fisiologico o afectivo.
Del nivel conductual evaluamos aspectos verba-
les, no verbales y motores; del nivel cognitivo me-
dimos atribuciones, locus de control, solucion de
problemas, etc., y a nivel fisiolégico evaluamos
emociones a través de su correlato fisiologico,
como, por ejemplo, la resistencia galvanica de la
piel (véase figura 3.3).

Respecto a lo anterior es importante tener en
cuenta que casi siempre la evaluacion de habili-
dades sociales se ha ocupado del analisis a nivel
conductual, dejando en un segundo plano los
otros dos niveles; sin embargo, lo motor, lo fisio-
légico y lo cognitivo conforman un sistema de
relaciones interdependientes, por lo que si desea-
mos conocer qué tipo de intervencidon es mas ade-
cuada, habra que identificar sobre qué compo-
nente es necesario incidir mas. Buena prueba de
la importancia de los otros componentes es que
de los trabajos realizados con escalas centradas
en componentes cognitivos, se extrajo la conclu-
sion de que las autoverbalizaciones negativas de
las personas son un elemento cognitivo basico de
la actuacion social inadecuada (Caballo y Buela,
1989). Respecto al dominio cognitivo es necesa-
rio sefialar la especial dificultad que entrafia su
medicién; sin embargo, se han construido exce-
lentes instrumentos para ello, entre los que desta-
ca, dentro del ambito de las habilidades de comu-
nicacion asertiva, el propuesto por Vagos y
Pereira (2010).

Niveles de analisis

Molar

Conducta global
— Asertividad
— Habilidad de solucion de
problemas interpersonales,
de hablar en publico, etc.

Molecular

Conductas concretas
— Contacto ocular
— Volumen de la voz
— Duracion de una sonrisa
— Tiempos en la interaccion
— Postura, etc.

Niveles de analisis

Nivel cognitivo
— Atribuciones
— Locus de control
— Solucidén de problemas

Nivel afectivo
— Correlatos fisiologicos
de las emociones

Nivel conductual
— Aspectos verbales
— Aspectos no verbales
— Aspectos motores

Figura 3.3.—Elementos a considerar de las habilidades sociales.
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Tras conocer el porqué y el qué evaluar de las
habilidades sociales cabe preguntarnos el como
las vamos a llevar a cabo. A este respecto, una de
las cuestiones importantes se refiere al uso de me-
didas directas o indirectas de las habilidades so-
ciales y conductas. Thomas, Shapiro, DuPaul,
Lutz y Kern (2011), en un estudio con 137 nifios
de 3 a 5 afios, confirman otras investigaciones
anteriores sobre la evaluacion de las habilidades
sociales y sugieren que las medidas directas e in-
directas no miden los mismos aspectos de las ha-
bilidades sociales, por lo que para evaluarlas en
profundidad es necesario acudir tanto a procedi-
mientos directos (la observacion de la conducta
en su contexto natural) como indirectos (escalas,
cuestionarios, etc.).

5.1. Instrumentos de evaluacion
de las habilidades sociales

Se utilizan muchos y variados instrumentos
de medida, bien de elaboraciéon propia de los
autores en funcion de sus objetivos y de las ca-
racteristicas de la poblacion, bien instrumentos
ya utilizados en otras areas de la terapia de con-
ducta.

Monjas (1994) plantea cuales son los factores
que condicionan la eleccién de un procedimiento
evaluador:

— El tipo de comportamiento a evaluar.

— La disponibilidad de recursos personales y
materiales, las fuentes de evaluacion (pa-
dres, madres, amigos, etc.).

— Caracteristicas del sujeto: edad, nivel de
comprension oral y escrita, etc.

— Contextos en los que se realiza: escolar, fa-
miliar o social.

— Cualidades psicométricas de las técnicas de
evaluacion disponibles.

— Las areas a evaluar (aspectos concretos de
la competencia social).

Una vez tenidos en cuenta todos estos factores
debemos aproximarnos a las técnicas mas usadas
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en la evaluacion de habilidades sociales. Desta-
can (Vallés y Vallés, 1996): la entrevista, los cues-
tionarios, la observacion natural, el role-play, el
videoanalisis, el autoinforme, la autoobservacion
y el autorregistro y el analisis funcional de la
conducta.

La entrevista supone una conversacion dirigi-
da con la persona respecto a sus interacciones
sociales para detectar sus competencias o déficits
sociales. Con ella se puede observar directamente
la conducta interpersonal, situaciones sociales
dificiles para la persona, las habilidades necesa-
rias para la actuacion apropiada en cada situa-
cion, asi como la evaluacidn subjetiva de la ac-
tuacion social del entrevistado. El interés de la
entrevista como método de evaluacion de las ha-
bilidades sociales radica en que se trata de una
situacion de interaccion social mas, en la que,
aparte de lo que se nos dice, podemos prestar
atencion a como se nos dice.

Ballester y Gil (2002) proponen que en la en-
trevista debe atenderse a:

— PFactores sociales: como la atencion y el re-
fuerzo que se recibe de personas mas o me-
nos significativas.

— Factores cognitivos: como las autoverbali-
zaciones anticipatorias de enfrentamiento
a situaciones, de recriminacion o de auto-
rreproche con posterioridad a una conduc-
ta en cuyo origen encontramos que las
creencias irracionales son el origen de mu-
chas de estas autoverbalizaciones.

— Factores fisicos: el consumo de sustancias
como el alcohol u otros estupefacientes o
drogas como forma de facilitar comporta-
mientos sociales. Cansancio, dolor, cam-
bios hormonales, etc., también influyen
sobre el comportamiento socialmente ha-
bilidoso.

— Factores afectivos: la ansiedad, la depre-
sion o la ira pueden llevar al sujeto a evitar
la interaccién social.

— Habilidades cognitivas y conductuales:
como los sesgos atencionales o el estilo
atribucional del sujeto.
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Otra forma de evaluar las habilidades sociales
es el autoinforme. En ¢l la persona comunica sus
competencias sociales (cuestionarios, inventarios,
escalas, etc.). Consta de preguntas o afirmaciones
referidas a situaciones de interaccion social a las
que el sujeto debe responder en funcion de la
conducta que desplegaria ante ella. El listado de
medidas de autoinforme es numerosisimo (Balles-
ter y Gil, 2002), y se refieren a las habilidades
sociales en general, a la ansiedad social, inventa-
rios cognitivos, etc.

Como criticas a las medidas de autoinforme se
ha senalado el que no se ha hecho una categori-
zacion de situaciones a pesar de la importancia
de la especificidad de las habilidades sociales
(Furnham y Henderson, 1984), ausencia de crite-
rio externo de validacion (hay pocos estudios que
correlacionen la medida de las habilidades socia-
les por medio de autoinformes con otras medi-
das), influencia de la deseabilidad social por par-
te de la persona analizada, especificidad de las
situaciones en las que se ejecuta la conducta fren-
te a generalidad de las medidas, influencia del
error actor-observador de la conducta (la inter-
pretacion de una accion puede diferir en funcién
de si se ha sido actor u observador de la misma),
sesgos de memoria, obligacion de categorizar en
un item toda una serie de conductas complejas,
planteamiento de situaciones en abstracto o a
aquellas que el sujeto nunca se ha enfrentado,
etcétera. Dentro de estas medidas de autoinfor-
me, podemos destacar la clasica Rathus Asserti-
veness Schedule (RAS), utilizada en numerosas
investigaciones por su brevedad y facilidad de
uso. Recientemente se ha publicado una versidén
de s6lo 19 items (Asertividad Simple Rathus Sca-
le-Short Form, SRAS-SF), que reduciendo la car-
ga de respuesta consigue mantener indices simila-
res de fiabilidad y validez que la RAS (Jenerette
y Dixon, 2010).

En la autoobservacion o autorregistro el pro-
pio observado hace de observador, es decir, el
sujeto presta atencion a su propia conducta y la
registra de una manera preestablecida. Los prin-
cipales inconvenientes son la falta de fiabilidad
o inconsistencia de la observacion y la reactivi-

dad o cambio en la conducta del sujeto ante la
situacion de observacion (Bellack y Morrison,
1982).

La observacion natural consiste en un registro
de los pardmetros de la conducta social (frecuen-
cia, duracion, intensidad, etc.) que el sujeto desa-
rrolla en sus contextos cotidianos. El principal
inconveniente es que si la conducta a observar es
muy compleja, la observacion natural no es facil
(Calleja, 1994), aunque se han desarrollado técni-
cas para superar esta dificultad.

Como ultimas técnicas de evaluacioén de las
habilidades sociales sefialamos el videoanalisis.
Es un método de observacion que se graba para
posteriormente poder analizarlo. El role-play
consiste en la observacion de conductas interper-
sonales en una situacion artificial en la que cada
actor desempena el rol o papel que se le ha asig-
nado. Permite realizar un analisis funcional de la
conducta, basado en un enfoque conductual que
considera los antecedentes, refuerzos y conse-
cuencias de la conducta social.

Una vez hayamos evaluado las habilidades so-
ciales de un sujeto o un grupo de sujetos estamos
en disposicion de plantearnos la planificacion e
implementacion de un programa de entrenamien-
to de habilidades sociales.

6. APRENDER HABILIDADES SOCIALES
EN EL MUNDO ACTUAL

Si una persona no sabe comportarse adecuada-
mente cuando se relaciona con otras, no es nece-
sario que tire la toalla, o que busque un trabajo
donde no tenga que tratar con publico. Lo que
debe hacer es iniciar el aprendizaje de las llama-
das habilidades sociales. Estas técnicas pueden
llegar a dominarse con entrenamiento adecuado,
mediante un programa dirigido por profesionales
y con una actitud personal positiva de coopera-
cion. Hay ocasiones en las que la destreza para la
intercomunicacion social puede bloquearse debi-
do a problemas de ansiedad, depresion o a la exis-
tencia de demasiados pensamientos negativos.

Para empezar, es basico identificar, en los
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comportamientos propios y ajenos, aquello que
esta obstaculizando una relacidn cordial, y saber,
al mismo tiempo, que las actitudes y capacidades
para relacionarse se pueden aprender y modifi-
car. Es sélo cuestion de proponérselo y practicar
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las técnicas adecuadas. Inicialmente, podra pare-
cer algo complicado, pero poco a poco se comen-
zara a actuar con naturalidad, sin apenas esfuer-
zo. El resultado del aumento de la competencia
social sera beneficioso para todos.






Entrenamiento en habilidades sociales.
Técnicas psicologicas utilizadas

1. PRESENTACION

El entrenamiento en habilidades sociales ha
suscitado un enorme interés y desarrollo en los
ultimos tiempos. Es dificil encontrar una inter-
vencion psicoldgica que no lleve algun compo-
nente de la modificacion del comportamiento
interpersonal. Tanto en el campo clinico (com-
portamiento desadaptado de jovenes, parejas, pa-
cientes psiquiatricos, etc.) como en el profesional
(policias, maestros, médicos, enfermeros, trabaja-
dores sociales, comerciantes, comunicadores, po-
liticos, etc.) el entrenamiento en habilidades so-
ciales es un clasico:

Las organizaciones patronales y sindicales re-
lacionadas con el comercio continuamente plani-
fican cursos de entrenamiento en habilidades so-
ciales, con el objetivo ultimo de aumentar las
ventas del establecimiento y a la vez conseguir
mayor satisfaccion entre los trabajadores.

En la Escuela de Seguridad Publica de Anda-
lucia, donde entre otros colectivos se forma a los
aspirantes a los cuerpos municipales de policia,
existen asignaturas impartidas por psicdlogos
con un elevado contenido tedrico-practico de en-
trenamiento en habilidades sociales.

En la practica sanitaria cada vez existe mayor
preocupacion por el desarrollo de las habilida-
des sociales de los profesionales de la salud.
Con ello se consigue mayor satisfaccion en la
interaccion con el paciente, mayor adhesion del
mismo al tratamiento y mejores interacciones
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dentro del equipo de trabajo (Smith, Rhodes y
Vella, 2010). Como consecuencia de esto cada
vez son mas frecuentes las evaluaciones sobre
habilidades sociales: en personal sanitario vy,
consiguientemente, la prescripcidén de entrena-
miento para la mejora de las mismas (Ibrahim,
2011; Pragya, Sanatombi, Latha, Ratna y Sree-
mathi, 2010) y la proliferacion de manuales y
materiales de aprendizaje de las habilidades so-
ciales especificos para estos colectivos, como los
de Le6n, Medina, Cantero, Gomez, Barriga y
Loscertales (1997) o Cibanal, Arce y Carballal
(2010).

De igual manera, en ¢l plan de estudios de
maestro de educacion primaria de la Universi-
dad de Sevilla, la mitad de la asignatura de pri-
mer curso «Familia, escuela, relaciones inter-
personales y cambio social» esta impartida por
psicologos y orientada a la ensefianza tedrica y
practica del entrenamiento en habilidades so-
ciales. Esto, aunque ha supuesto un paso mas
para reafirmar la importancia de las habilida-
des sociales para los maestros, es insuficiente: si
un piano moderno consta de 88 teclas y a un
maestro en piano se le exige casi toda una vida
de dedicacién para convertirse en virtuoso,
(como podemos pretender que un maestro do-
mine algo tan complejo, con innumerables «te-
clas» como es la respuesta humana en el ambi-
to de la interaccidon en apenas sicte semanas?
Este objetivo seria demasiado pretencioso.
Aunque conocer este tema, las posibilidades
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que ofrece y la facilidad de su aprendizaje pue-
de hacer que el alumnado de maestro de educa-
cién primaria se interese por él y cultive sus
habilidades sociales. Maxime cuando ellos son
privilegiados respecto a las otras especialidades
del magisterio.

Soélo o junto a otras técnicas terapéuticas, el
entrenamiento en habilidades sociales se aplica
a un gran numero de problemas de conducta en
la infancia y en la adolescencia (nifios rechaza-
dos, con excesos conductuales, timidos, aisla-
dos, con necesidades educativas especiales, con
problemas psiquiatricos, maltratados, etc.). De
esta forma, el entrenamiento en habilidades so-
ciales es una de las técnicas mas potentes y mas
frecuentemente utilizadas en: 1) el tratamiento
de problemas psicologicos, 2) la mejora de la
efectividad interpersonal, y 3) la mejora de
la calidad de vida (Caballo, 2002). Un buen
ejemplo de esto es el programa PEHIA (Pro-
grama de Ensefianza de Habilidades Interper-
sonales para Adolescentes) (Inglés, 2007), el
cual fue desarrollado para potenciar las rela-
ciones interpersonales durante la adolescencia.
PEHIA est4 disefiado para su aplicacién por
profesores, psicologos, psicopedagogos, etc., en
adolescentes de 12 a 18 afos en situaciones de
riesgo social.

Pero aparte de mostrar su eficacia en lo tera-
péutico, también son un procedimiento psicoedu-
cativo: el entrenamiento en habilidades sociales
entra de lleno en la escuela, lo cual supone que
todos los nifios se benefician de lo que supone la
ensefanza de las habilidades de interaccion so-
cial. En este sentido, una revision de la literatura
realizada por Durlak, Weissberg y Pachan (2010)
muestra que los programas de entrenamiento en
habilidades sociales y personales en nifios y en
adolescentes incrementan significativamente su
autoimagen, la vinculacidén con la escuela, los
comportamientos sociales positivos y las califica-
ciones; del mismo modo se aprecia que estos pro-
gramas disminuyen los comportamientos proble-
maticos.

La citada potencia del entrenamiento en habi-
lidades sociales no es casual, sino que se debe a

su fundamentacion: estos procedimientos estan
basados en las aportaciones de las técnicas de
modificacion de conducta, de la psicologia social
y de la teoria del aprendizaje social.

2. APRENDIZAJE SOCIAL Y ADQUISICION
DE CONDUCTAS

Hemos comentado que las habilidades sociales
son conductas que llevamos a cabo en diferentes
situaciones de interaccion social. También se ha
evidenciado que son susceptibles de aprendizaje
y, obviamente, de ser ensefiadas.

También hemos comentado en el capitulo 3
que las personas aprendemos de diversas formas,
entre las cuales se encuentra el aprendizaje social
(Bandura, 1987). Este tipo de aprendizaje es un
mecanismo que ayuda a que nos adaptemos al en-
torno en funcién de las consecuencias que tienen
nuestras conductas, las cuales se moldean me-
diante el rechazo o aprobacion de las mismas. Por
ejemplo, si un nino pide a su madre un dulce gri-
tando y ella no se lo da, existe una probabilidad
muy alta de que otro dia se lo pida sin gritar.
También si un nifio recibe una alabanza de su
maestro por llevar todas las tareas realizadas a
tiempo y con pulcritud, probablemente los com-
pafieros tiendan a imitar su accion y ¢l mismo
volvera a repetir esa accion.

Por eso, la base del aprendizaje de habilidades
sociales la encontramos en la teoria del aprendi-
zaje social de Bandura (1976, 1987). Aprendemos
de forma mas rapida y éptima a través de la ob-
servacion de modelos adecuados y/o de la expe-
riencia directa.

Debemos tener en cuenta que la influencia de
los modelos es determinante en este tipo de
aprendizaje, ya que mediante éstos no solo apren-
demos la conducta, sino también sus consecuen-
cias positivas o negativas.

Segun Bandura (1986), los requisitos para que
se dé aprendizaje social son:

— Presentacion del modelo de conducta a
realizar.
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— La adquisicion de la conducta (conseguir
nuevos conocimientos).

— La ejecucion de la conducta (manifesta-
cion externa mediante accioén del conoci-
miento adquirido).

Los procesos que nos llevan a que aprenda-
mos una conducta mediante la observacioén de
modelos son: atencidn y retencion en la adquisi-
cion, y reproduccidon y motivacion en la ejecucion
(figura 4.1).

1. En la adquisicién de la conducta intervie-
ne el proceso de atencion. Mediante éste
seleccionamos la informacion relevante
para nosotros en funcién del significado
que otorgamos a los estimulos sobre la
base de su valor afectivo y funcional.
Prestar atencion al modelo y a sus rasgos
significativos es una condicion indispen-
sable para aprender. Ademas debemos
tener en cuenta que todas las personas no
centran su atencion de igual manera ni lo
hacen en los mismos modelos. Esto de-
pende de la experiencia previa que se tie-
ne de nuestras relaciones sociales, de si la
conducta observada nos es 1til o no y de
si los modelos nos resultan atractivos. Por
ejemplo, una persona anciana probable-
mente nunca tome como modelo para

Atencion

Adquisicién

Retencion

Reproduccion motriz

imitar su forma de vestir al fenomeno de
masas entre jévenes de hoy en dia Lady
Gaga.

El proceso de retencidén consiste en la
codificacion simbolica de la nueva infor-
macién y su organizacioén con las estruc-
turas cognitivas previas. Esto permite re-
cordar la secuencia del comportamiento
a imitar verbalmente o por imagenes. Sin
embargo, algo muy importante para que
se consiga retener es la repeticién mental
o encubierta de la ejecucion de la con-
ducta, o lo que es lo mismo, la represen-
tacion en la memoria de la conducta del
modelo cuando éste no esta presente.
Esto permite tanto la practica de nuevas
habilidades a nivel cognitivo como la dis-
ponibilidad del repertorio conductual
para responder a la interaccidén social
presentada.

En la ejecucion, la reproduccion motriz
consiste en convertir las representaciones
simbdlicas en acciones. No todo el mundo
tiene la misma capacidad para imitar ade-
cuadamente todas las conductas y por eso
la calidad del comportamiento aprendido
depende de sus habilidades, de su desarro-
llo fisico y de la retroalimentacién infor-
mativa recibida.

También es importante comentar que
para aprender algo es imprescindible es-
tar motivado. Esta motivaciéon o tenden-
cia a ejecutar la conducta aprendida de-
pende de sus consecuencias sobre el
modelo y/o el observador, de forma que
un comportamiento que es gratificado
tiene mas probabilidad de realizarse que
uno que no lo es.

Ejecucion

Motivacion

Figura 4.1.—Procesos implicados en el aprendizaje social.
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Los fundamentos de la teoria de aprendizaje
social son usados fundamentalmente en el ambi-
to educativo para la autorregulacién de la con-
ducta infantil: se utiliza como un paquete de
«tratamiento» basado en las técnicas de modela-
do y role-playing y se corresponde con las fases
del entrenamiento en habilidades sociales.
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3. CONCEPTO Y CARACTERISTICAS
DEL ENTRENAMIENTO EN HABILIDADES
SOCIALES

El entrenamiento en habilidades sociales basi-
camente consiste en observar a alguien que ejecu-
ta adecuadamente una determinada conducta,
practicarla, corregirla, perfeccionarla, recibir re-
forzamiento y practicarla en situaciones reales.

Una buena definicién de entrenamiento en ha-
bilidades sociales la proporciona Curran (1985),
quien escribe que es «un intento directo y siste-
matico de ensefiar estrategias y habilidades inter-
personales a los individuos con la intencion de
mejorar su competencia interpersonal individual
en clases especificas de situaciones sociales», es
decir, un conjunto de procedimientos para adqui-
sicién habilidades sociales (Caballo, 1987).

Entre las caracteristicas del entrenamiento en
habilidades sociales destacan (Garcia y Gil,
1995):

— Que reproducen de forma controlada expe-
riencias de situaciones reales.

— Son independientes del origen de la con-
ducta problematica.

— Los participantes en el entrenamiento po-
seen un papel activo, es decir, aceptan,
comprenden y estan motivados por el pro-
cedimiento.

— Estan orientados al desarrollo de conduc-
tas nuevas y alternativas en los sujetos.

— Son procedimientos psicoeducativos mas
que un programa de tratamiento de enfer-
medades mentales.

Concretamente, las competencias que deben
alcanzar los sujetos entrenados son las siguientes
(Caballo, 2002):

— Adquirir y dominar los componentes de la
habilidad social a entrenar.

— Exhibir la secuencia correcta, sin ayuda ni
supervision.

— Mostrar las habilidades sociales ante dife-
rentes circunstancias de la situacion real.

— Ser capaz de reproducir la habilidad de
forma espontanea y no mecanica.

Una vez comentadas las caracteristicas y com-
petencias del entrenamiento en habilidades socia-
les cabe preguntarnos qué ventajas posee (Gil y
Garcia, 2000): las técnicas de entrenamiento son
simples, por lo que no exigen demasiada forma-
cion de los entrenadores; son facilmente adapta-
bles a diferentes tipos de personas o grupos; el
proceso es breve y pueden obtenerse resultados
desde el principio de la aplicacion; es un procedi-
miento estructurado con pasos sistematizados y
delimitados previamente; y estan basados en
principios aplicados en contextos naturales.

4. PREPARACION Y APLICACION
DEL ENTRENAMIENTO
EN HABILIDADES SOCIALES

El paso previo a la implementacion de un pro-
grama de entrenamiento en habilidades sociales
es planificar el mismo. Para ello debe determinar-
se qué habilidad o habilidades se desea entrenar
mediante la realizacién de una evaluacion del su-
jeto o del grupo, y delimitar cuales son las condi-
ciones de aplicacion que debemos tener en cuenta
(Garcia, Sanz y Gil, 1998).

Tras la evaluacion de los sujetos debemos
identificar el contexto o las situaciones sociales a
las que se va a enfrentar; elegir la modalidad de
entrenamiento, es decir, determinar si se aplicara
un tratamiento Unico o formara parte de un pro-
grama integrado; decidir si se realizara indivi-
dualmente o en grupo, y en caso de hacerlo en
grupo delimitar su composicion, niumero y nor-
mas; especificar la duracion e intervalo de las se-
siones; técnicas a aplicar; estrategias de generali-
zacion y como va a realizarse el seguimiento.

De esta forma, una buena planificacion debe
ser personalizada y contemplara: los déficits que
presentan los individuos, la manifestacion o no
de problemas asociados, el impacto que el inicio
del entrenamiento puede tener en el sujeto, etc.
(Pades, 2003).
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CUADRO 4.1

Etapas en la aplicacion del entrenamiento en habilidades sociales

— Lograr la adhesion de partici-
pantes y actitud proactiva.

De utilidad:

— Elaborar inventario de situacio-
nes problematicas para poder ser
entrenadas con posterioridad.

Es necesario:

— Valorar su importancia social,
efectividad y valor para mejorar
las interacciones.

— Debe ser efectivo desde el primer
momento (cuidar la secuencia de
intervencidon para que el sujeto
haga muchas cosas bien y se pue-

Preparacion Adquisicion Generalizacion
Objetivos: Objetivos: Objetivos:
— Informar a participantes de los | — Conseguir las habilidades previs- | — Transferir conductas a diferentes
beneficios y las reglas del juego. tas. situaciones.

— Consolidar la adquisicion de las
conductas.

Es necesario:

— Indicar diferentes situaciones en
las que pueden ensayar y conse-
guir refuerzos.

— Graduar la intensidad y dificul-
tad de las mismas de cara a evi-

da reforzar).

tar fracasos en esas situaciones.

En la aplicacion del entrenamiento en habili-
dades sociales es necesario diferenciar tres eta-
pas: preparacion, adquisiciéon y generalizacion
(Garcia et al., 1998) (véase cuadro 4.1).

La preparacién tiene un doble objetivo: por
un lado, informar al sujeto o sujetos participan-
tes de los beneficios y las reglas del juego del en-
trenamiento. Por otro, lograr la adhesion de éste
al programa manteniendo una actitud proactiva,
tanto hacia ¢l como hacia los demas. En esta eta-
pa también resulta de utilidad elaborar un inven-
tario de situaciones problematicas para los parti-
cipantes en el entrenamiento en habilidades
sociales cuyas respuestas podran ser entrenadas
con posterioridad.

En la adquisicion se trata de conseguir los
objetivos marcados de interaccién social. Al se-
leccionar estos objetivos o habilidades a entre-
nar es necesario valorar su importancia social,
su efectividad y su valor para mejorar las inte-
racciones (Michelson, Sugat, Wood y Kazdin,
1987). Ademas, dado que el entrenamiento en
habilidades sociales debe ser efectivo desde el
primer momento, conviene seleccionar cuidado-
samente la secuencia de intervencion (Gil y Gar-
cia Saiz, 2000), pues de esta manera, el reforza-
miento que supone para el sujeto hacer muchas
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cosas correctamente, o mejor, tal y como esta-
ban planificadas desde el inicio, anima al mismo
a seguir.

La etapa de la generalizacion tiene como obje-
tivo basico el que las conductas adquiridas en el
proceso de entrenamiento sean desplegadas efi-
cazmente en otras situaciones similares, adaptan-
do la ejecucion a las caracteristicas concretas de
las demandas situacionales. De esta forma se
consigue consolidar las conductas adquiridas. Un
buen disefio de esta etapa debe tener en cuenta
los diferentes grados de dificultad que pueden
presentar las diversas situaciones; por ello, es ne-
cesario indicar donde, como y cuando pueden
encontrar refuerzos facilmente.

En las condiciones de aplicacion es necesario
considerar los siguientes aspectos de cara al dise-
fio de un entrenamiento en habilidades sociales
eficaz (Garcia et al., 1998):

— Contextos sociales que el sujeto debe
afrontar: debe describirse detalladamente e
incluir los interlocutores y demandas de la
situacion.

— Los criterios de éxito del entrenamiento:
debe tomar como referencia la evaluacion
inicial del sujeto.
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— Decision de emplear un entrenamiento en
habilidades sociales unico o un programa
integrado.

— Aplicar el entrenamiento en habilidades
sociales individual o grupalmente: los gru-
pos aportan ahorro econdémico, de esfuer-
zo y de tiempo. El entrenamiento indivi-
dual es méas indicado que el grupal.

— Composicion del grupo: mejor usar grupos
similares en necesidades, objetivos, forma-
cion, ete. (grupos homogéneos), aunque a
veces puede ser necesaria la incorporacion
de otras personas que, si bien no tienen los
mismos objetivos, son participes de la situa-
cion problematica. Por ejemplo: si un niflo
no sabe expresarse ante la figura del maes-
tro que le pregunta, puede ser necesario
contar con este ultimo en el entrenamiento.

— Las normas de funcionamiento del grupo:
deben establecerse antes del entrenamiento
en habilidades sociales y los participantes
en el mismo deben comprometerse a respe-
tarlas. Forman parte de estas normas as-
pectos como respetar los turnos de pala-
bra, participar activamente, respetar los
horarios de las sesiones, traer realizadas
las tareas para casa, etc.

— El tamafio de los grupos: existe bastante
acuerdo al considerar que para que un en-
trenamiento en habilidades sociales sea efi-
caz debe contar con entre 8 y 12 personas.
En el area formativa o psicoeducativa (el
aula escolar) el grupo puede llegar a 20-25
personas (Kelly, 1998).

— Los criterios de seleccion de los sujetos: no
deben participar quienes no tengan una de-
cidida intencion de cambio. Ademas deben
poseer las capacidades minimas para com-
prometerse y comprender el procedimiento.

— Los criterios de seleccion del terapeuta o
monitor: debe tener habilidades para diri-
gir grupos, promover la participacion y ser
capaces de manejar conflictos interperso-
nales si aparecieran. La presencia de varios
monitores puede enriquecer el proceso de
entrenamiento.

— La duracion de las sesiones de entrena-
miento no debe ser excesiva: el cansancio es
un enemigo importante del entrenamiento.
Se recomienda sesiones de entre los 30 y los
150 minutos (Caballo, 2002), con pausas
cada 45 minutos aproximadamente.

— EIl material de apoyo necesario: es util un
equipamiento audiovisual minimo (vi-
deoproyector, camara de video, material ya
grabado, etc.).

5. TECNICAS DEL ENTRENAMIENTO
EN HABILIDADES SOCIALES

Como afirman Vallejo y Ruiz (1993), el entre-
namiento de las habilidades sociales esta com-
puesto por un conjunto de técnicas dirigidas cada
una de ellas a la consecucién de determinados
objetivos particulares dentro de la estrategia ge-
neral. Esas técnicas que constituyen el entrena-
miento en habilidades sociales son: instrucciones,
modelado, ensayo de conducta, retroalimenta-
cién, refuerzo y generalizacion.

5.1. Instrucciones

Dar instrucciones consiste en explicar claramen-
te a la persona en qué va a consistir el entrena-
miento, concretamente, informar especificamente
cuales son y como se ejecutan los comportamien-
tos adecuados, asi como razonar la importancia
que tiene para el sujeto llevar a cabo esas conduc-
tas adecuadas.

Fundamentalmente se dan al comienzo de
cada sesion, aunque si fuese necesario se pueden
emplear a lo largo de todo el entrenamiento.

Vallejo y Ruiz (1993) plantean las caracteristi-
cas de las instrucciones para que resulten mas
eficaces:

— La informacion suministrada debe ser breve.

— Los conceptos empleados deben ser enten-
dibles por los sujetos evitando tecnicismos
innecesarios.
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— Las frases empleadas deben ser cortas y
emplear un lenguaje claro.

— Se han de enfatizar y reiterar los conceptos
que se consideren mas importantes.

Caballo (2002) y Gil y Garcia (2000) plantean
la conveniencia de insistir y repetir los conceptos
fundamentales o claves.

5.2. Modelado

Consiste en presentar a los sujetos, por medio de
un modelo de actuacion (persona que realiza ade-
cuadamente la conducta), los patrones adecuados
de los comportamientos objeto de entrenamiento
para que llegue a alcanzarse un aprendizaje por
medio de la imitacién o aprendizaje observacional.

Con esta técnica no soélo se consigue la adqui-
sicion de conductas nuevas, sino la inhibicion/
desinhibicion de conductas existentes en el reper-

torio conductual del sujeto. Ademas ofrece infor-
macion sobre conductas verbales, no verbales y
paralingtiisticas (Garcia y Gil, 1995).

Los modelos durante la sesion de entrena-
miento pueden presentarse in vivo o mediante al-
gun tipo de grabacion (Kelly, 1998). Un ejemplo
de modelado in vivo pueden ser dos personas del
grupo interactuando o representando la conduc-
ta objeto de entrenamiento y desplegando todos
los componentes de la misma. Mediante una pe-
licula de video podemos controlar la calidad y
asegurarnos de la eficacia del modelado.

Para alcanzar eficacia en el modelado se debe te-
ner en cuenta una serie de factores relacionados con
el modelo, su forma de presentacion y con el obser-
vador (Garcia y Gil, 1995; Vallés y Vallés, 1996). En
el cuadro 4.2 se aprecian tales caracteristicas.

Las etapas del modelado son: atencion y re-
tencion y reproduccion. Por ello, los sujetos de-
ben atender a las situaciones planteadas, recor-
darlas y retenerlas.

CUADRO 4.2

Caracteristicas del modelo y del observador para un modelado eficaz

— Debe ser similar al observador.
— No debe ser extremadamente competente en la conducta, para asi manifestarse amigable

distractor.

Caracteristicas y cercano.
del modelo — Debe existir un tiempo prolongado de presentacion del modelo.
— Deben presentarse varios modelos adoptando formas alternativas de conducta.
— Debe ir seguido de consecuencias positivas, como felicitaciones o recompensas.
— Los comportamientos se han de presentar de forma clara, precisa y sencilla.
— Hay que repetir la técnica hasta lograr el sobreaprendizaje.
Caracteristicas de la — Las conductas hay que presentarlas progresivamente, es decir, de menor a mayor dificultad.
forma de presentacion | — La secuencia de interaccion presentada debe tener sentido completo.

— Hay que crear unas condiciones 6ptimas de presentacion intentando reducir cualquier

Caracteristicas del
observador

— Dar instrucciones concretas para que observe al modelo y preste atencion al comporta-
miento objetivo que luego debera imitar.

— Desarrollar una actitud favorable hacia el modelo.

— Solicitarle que realice un analisis de la conducta del modelo. Debe poder identificar las
etapas de la interaccion, el orden de estas etapas, etc.

— Debe poder practicar y ensayar las conductas observadas de manera simultanea o inme-
diatamente después de la actuacion del modelo.

© Ediciones Piramide



66 / Relaciones interpersonales en la educacion

5.3. Ensayo conductual o role-play

Para aprender a jugar al tenis no es suficiente
leer un manual sobre técnicas y estrategias del te-
nis y ver como Rafa Nadal o Bjorn Borj lo hace,
es necesario practicar. Para adquirir conductas
eficaces de interaccion ocurre 1o mismo.

El ensayo conductual es el nacleo central del
entrenamiento en habilidades sociales. Consiste
en que los sujetos pongan en practica las conduc-
tas que han observado de los modelos hasta que
logren ejecutarla correctamente. Ademas, estas
conductas practicadas deben ser valoradas, corre-
gidas y reforzadas inmediatamente.

Los procedimientos de ensayo dependen del
tipo de habilidades que se pretenda entrenar, del
tipo de situaciones que le resultan problematicas
al sujeto y de la naturaleza de la intervencion (in-
dividual o grupal) (Kelly, 1998).

Gil y Garcia (1995) destacan dos modalidades
basicas de ensayo conductual: ensayo de conduc-
ta real y ensayo de conducta encubierto.

— Ensayo de conducta encubierto. Son repro-
ducciones mentales de las conductas. El

sujeto se imagina a si mismo ejecutando el
comportamiento correctamente, de forma
que puede anticipar las consecuencias po-
sitivas o negativas que pudieran derivarse
de su ejecucion. Normalmente se producen
inmediatamente después del modelado y
favorecen la retencion del modelo.

— Ensayo de conducta real. El sujeto practica
la conducta objetivo en interaccion con las
personas que componen el grupo de entre-
namiento.

Es importante tener en cuenta una serie de re-
quisitos relacionados con la implicacién de los
participantes y con respecto al desarrollo de la
técnica para que se ejecuten eficazmente (Vallejo
et al., 1993).

5.4. Retroalimentacion y refuerzo

Se realiza inmediatamente después o simulta-
neamente al ensayo conductual y consiste en in-
formar al sujeto sobre su actuacion para que pue-
da perfeccionarla. Normalmente, las personas

CUADRO 4.3

Requisitos para un ensayo conductual eficaz

Respecto a la
implicacion de los
participantes Ceso.

— Concederles papeles auxiliares en la ejecucion de sus compaieros.
— Que el entrenador siga un guion estructurado, sobre todo al principio, y que actie como
interlocutor con la finalidad de mantener la situacion bajo control durante todo el pro-

— Se realicen ensayos previos en grupos pequefios para después hacerlo en el grupo grande.

de afrontarlas...

Respecto al desarrollo
de la técnica

das.

conductas ensayadas.

— Otorgar al sujeto un papel activo, permitiéndole que describa situaciones, plantee formas

— Plantear las situaciones y habilidades a mostrar de menor a mayor dificultad.

— Avanzar de situaciones planificadas a situaciones improvisadas.

— Progresar de representaciones estructuradas (guion, ayuda del monitor) a semiestructura-
das (sin participacion del monitor) y para terminar con representaciones no estructura-

— Repetir los ensayos hasta alcanzar el sobreaprendizaje.
— Variar los contextos e interlocutores para incrementar y asegurar la generalizacion de las
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que ofrecen la retroalimentacidén son participan-
tes del grupo que también han observado al mo-
delo, ademas del monitor.

Como afirma Kelly (1998), quien proporcione
feedback debe:

— Hacer comentarios especificos y concretos
solo sobre los componentes conductuales
entrenados.

— Ofrecer en primer lugar la retroalimenta-
cion positiva o de aceptacion.

— Hacer comentarios enfocados hacia la co-
rreccion o mejora de la conducta.

— Oftrecer instrucciones o sugerencias especi-
ficas cuando resulta necesario.

Para que una retroalimentacion sea efectiva
debe seguir unas directrices basicas (Caballo,
1993):

— Deben especificarse las conductas a retroa-
limentar.

— Ha de centrarse sélo en la conducta y no
en la persona.

— Debe ser detallada, especifica y referida a
las conductas objeto de aprendizaje.

— Debe ofrecerse retroalimentacion de un
numero reducido de conductas (como mu-
cho tres).

— Proporcionar informacion directa al sujeto.

— Debe centrarse en lo positivo, con sugeren-
cias de mejora y cambio.

— La retroalimentacion depende de la perso-
na que la dé, por lo que es subjetiva.

— La retroalimentacion se ve influida por los
valores, normas y cultura de quien la
ofrezca.

Si el resultado de la ejecucion no fuera el de-
seado, se reiteraria el modelado y la retroalimen-
tacion hasta que la conducta esté correctamente
aprendida.

Para concluir ha de afiadirse la idea que Gil y
Garcia (1995) aportan sobre la actitud del sujeto
de entrenamiento ante la retroalimentacion: es
fundamental que el propio sujeto analice su ac-
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tuacién para que preste atencion en su compor-
tamiento, desarrolle una capacidad de autoobser-
vacion y autovaloraciéon del efecto de su
conducta sobre si mismo y sobre el entorno so-
cial, y vaya adecuando sus criterios de evaluacion
a criterios mas eficaces y validos.

5.5. Reforzamiento

Como ya se ha comentado en capitulos ante-
riores, para que una conducta se repita ha de ser
reforzada. La famosa regla de las tres erres dice
que las respuestas que se refuerzan se repiten. Re-
forzamiento es un suceso que sirve para aumen-
tar la probabilidad de que se realice una determi-
nada conducta (Goldstein, Sprafkin, Gershaw y
Klein, 1989).

Mediante este reforzamiento se consigue moti-
var al sujeto para que contintie entrenando y pos-
teriormente ponga en practica todo lo aprendido
en diferentes situaciones sociales y a lo largo del
tiempo. En definitiva, el reforzamiento es el res-
ponsable de la adquisicion y del mantenimiento
de las conductas.

Igual que en el caso de la retroalimentacidn, el
reforzamiento puede ser proporcionado tanto
por el entrenador como por los demas miembros
que componen el grupo de entrenamiento.

En la seleccién de los refuerzos hay que contar
con la historia individual y necesidades de los
participantes.

Basicamente, el reforzamiento puede ser social
(abrazo, alabanza, sonrisa, aprobacion, etc.) y
material (ofrecer al sujeto cosas que le agraden en
funcion de sus gustos, edad y/o necesidades). De
ambos tipos, el usado con mas frecuencia es el de
tipo verbal, si bien en niflos o pacientes psiquia-
tricos son necesarios los materiales.

La técnica de reforzamiento en el entrena-
miento de habilidades sociales sigue las mismas
pautas del refuerzo aplicado en el ambito de mo-
dificacion de conducta (Vallés y Vallés, 1996):

— Debe ser funcional de acuerdo con lo que
sea reforzante para el sujeto.
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— Debe adecuarse a la especificidad situacio-
nal.

— Debe aplicarse de forma inmediata y con-
tingente a la ejecucion correcta o casi co-
rrecta de la conducta a instaurar.

— Debe aplicarse con programas de reforza-
miento establecidos (refuerzo continuo, de
intervalo, intermitente, reforzamiento am-
biental, autorrefuerzo).

5.6. Generalizacion de conducta

Cuando planteamos los objetivos del entrena-
miento en habilidades sociales afirmabamos que
el sujeto deberia aprender a desempenar la con-
ducta en condiciones diferentes y durante un pe-
riodo de tiempo mas alla del entrenamiento. Esto
hace referencia al concepto de generalizacion.

La generalizacion de los efectos del entrena-
miento se refiere a la aparicion de una respuesta o
habilidad recién aprendida bajo condiciones dis-
tintas a las del aprendizaje inicial (Kelly, 1993).
Existen varios tipos de generalizacion aplicados al
entrenamiento de habilidades sociales, entre las
que destacan: la generalizacién en el tiempo
(mantenimiento de la habilidad mas alla del mo-
mento del entrenamiento), la generalizacion a am-
bientes distintos (se hace presente si la habilidad
se muestra en contextos diferentes a la situacion
del entrenamiento) y generalizacidon a situaciones
interpersonales distintas (que el sujeto sea capaz
de enfrentarse eficazmente a situaciones que no
ha practicado en los ensayos).

Podemos diferenciar dos tipos de estrategias
utilizadas para alcanzar la generalizacion en fun-
cion del lugar donde se desarrollen: en el contex-
to del entrenamiento y en el ambiente real (Gil y
Garcia, 1995). En el cuadro 4.4 se especifican al-
gunas de esas estrategias.

Las estrategias de generalizacion en el ambien-
te real consisten en realizar algun cometido simi-
lar al efectuado en los entrenamientos. Con ello,
el sujeto sigue practicando en contextos naturales
y elabora su estilo propio de comportamiento
que ajusta a las demandas de la situacion. Para
que sean eficaces es recomendable que seleccione
situaciones en las que la probabilidad de éxito es
elevada.

También se han mostrado eficaces como es-
trategias de generalizacion: 1) el registro del
comportamiento de otros (ensefiar a registrar el
comportamiento de otros en interaccion y hacer-
les participes en la observacion de los otros en-
trenados), con el que se consigue que el sujeto
preste atencion correctamente a las situaciones
de interaccién, y 2) las autoobservaciones (aten-
der deliberadamente a la emision de la propia
conducta).

6. ¢(CUANDO NO DEBE APLICARSE
EL ENTRENAMIENTO
EN HABILIDADES SOCIALES?

A pesar de que existen pocas contraindicacio-
nes del entrenamiento en habilidades sociales,
Curran (1985) cita las siguientes:

CUADRO 4.4

Estrategias de generalizacion aplicadas en el contexto del entrenamiento

portamientos habituales.
— Abarcar situaciones variadas e importantes.
— Variar los interlocutores.

— Realizar entrenamientos en grupos.
— Planificar el entrenamiento.

— Repetir los ensayos para conseguir sobreaprendizaje de las conductas entrenadas para que se conviertan en com-

— Variar las condiciones de entrenamiento y contextos.
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— Cuando el ambiente real donde se desenvuel-

ve el sujeto no tolerase el cambio en el nivel
de competencia social de éste. Por ejemplo, si
una pandilla le otorga a un adolescente el rol
de agresivo, es muy dificil que se produzca
un cambio en las caracteristicas de interac-
cion de éste, dado que los miembros de su
grupo recompensaran las respuestas relacio-
nadas con ese rol asignado (efecto Pigmalion
o Rosenthal), y por tanto, comportarse de
esa manera va a ser mas gratificante (al me-
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nos por lograr captar la atenciéon) que de
otra forma que no va a ser reforzada.
Existen otros procedimientos mas eficien-
tes que podrian producir cambios mas fa-
cilmente en el nivel de competencia de los
sujetos que el entrenamiento en habilida-
des sociales.

El nivel motivacional o la capacidad inte-
lectual de un sujeto son tales que no se be-
neficiaria del entrenamiento en habilidades
sociales.






La comunicacion asertiva.
Un tipo de habilidades sociales

1. PRESENTACION

Muchas veces habra escuchado el término
asertividad y probablemente lo asocie a personas
que tienen el «don» de saber hablar o comunicar-
se muy bien. Probablemente, también lo asocie a
una serie de técnicas que le permiten llevar razon.
Hay algo de cierto en todas esas suposiciones,
pero ni el concepto se muestra por entero ni to-
das esas suposiciones son ciertas completamente.
Desde la psicologia decimos que una persona es
asertiva si esta segura de si misma, se expresa con
claridad, se comporta de forma autoafirmativa,
evita ser ignorado por los demas y comprende y
respeta los sentimientos, derechos y opiniones de
los demas. Como afirma Roche (1995), la aserti-
vidad permite a la persona expresarse libre, direc-
ta, sincera y adecuadamente con cualquier inter-
locutor. De esta forma una persona asertiva
parte de objetivos realistas en su interaccion y
persevera hasta poderlos conseguir.

En todas las facetas de nuestras vidas, en las
que se incluyen la familia y la escuela, realizamos
tareas que exigen interaccion con los demas. En
éstas son muy habituales las quejas que tienen su
origen en malos entendidos y fallos en la comu-
nicacion en general. Estos fallos puede que estén
originados por deficiencias en la estructura gru-
pal (Garrido y Bueno, 2012), pero también existe
cierta responsabilidad individual debido a la ca-
rencia personal de algunas competencias comuni-
cativas.
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La comunicacion es algo tan cotidiano para
nosotros que casi todos estimamos que la domina-
mos, que es algo natural para nosotros. Distinto es
cuando hablamos de comunicacion eficaz, que
nos conduzca a la consecucion de nuestros objeti-
vos. ;Consigue todo lo que se plantea? Si la res-
puesta es no, quiza tenga que invertir algiin tiem-
po en cultivar habilidades de comunicaciéon como
las asertivas. Con ello, no le aseguramos que pue-
da conseguir todo lo que desee, pero desde luego
si que aumentara la probabilidad de que lo haga.

Existen muchos cursos sobre asertividad, in-
cluso hay algunos disefiados a colectivos especifi-
cos que permiten realizarlos a distancia, con la
ayuda de materiales audiovisuales (Leon et al.,
1997), pero cuando preguntamos el nivel de ad-
quisicion de estas habilidades al alumnado de los
cursos nos informan que no son capaces de po-
nerlas en practica o que se sienten extrafios con
esa forma de comunicarse. Como ya expresamos
anteriormente, si preguntamos a un pianista si
domina el piano, responde habitualmente que tie-
ne mucho que aprender. Mucho que aprender
para manejar correctamente 88 teclas y tres peda-
les. Nosotros le preguntariamos a usted ahora: ;y
cuantas «teclas» hay que manejar en la comuni-
cacion humana? Seguro que piensa que son mu-
chas mas que 88. Si el pianista que invierte mu-
chas horas de entrenamiento con el piano dice
que tiene mucho que aprender, ;pretende usted
aprender a comportarse de manera asertiva en
apenas 30 horas?
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La asertividad no es s6lo un conjunto de téc-
nicas que aplicadas en un orden nos hacen conse-
guir cosas. Mas bien es una forma de ver el mun-
do, una actitud ante los demas, ante nosotros
mismos y ante la vida que no se adquiere en un
cursillo, sino que éste sirve de base para que po-
damos construir esa manera de entender el mun-
do con nuestra practica cotidiana.

2. ESTILOS DE COMUNICACION
INTERPERSONAL

La mayoria de los mamiferos logran sobrevivir
en su medio ambiente gracias a dos tipos de con-
ductas. Unos mamiferos sobreviven gracias a sus
capacidades para la lucha; mientras que otros lo
hacen gracias a su velocidad o capacidad para
pasar desapercibidos. En definitiva, podemos de-
cir que huyen si pueden perder la lucha y luchan
cuando no pueden huir o tienen claras posibilida-
des de ganar (Gtiell, 2005).

En nuestra vida diaria, los seres humanos ac-
tuamos de forma similar. Cuando un padre rega-
fia a su hijo, éste quiere irse o pasar desapercibi-
do; cuando un nifio le arrebata a otro su juego
favorito, éste reacciona agresivamente, llegando
incluso a pelearse por él; cuando un maestro
piensa que va a tener una tutoria dificil, intenta
aplazarla lo mas posible para evitarla; cuando el
maestro observa que un alumno se levanta dema-
siado y sin permiso de su asiento, regafia al alum-
no elevando el tono de voz. Son algunos ejem-
plos en la familia y en la escuela de nuestra forma
natural de comportarnos, en funcion de lo que
esperamos recibir de nuestro entorno; pero, ade-
mas, estas actuaciones se producen en otros mu-
chos ambitos.

Nehidharet, Weinstein y Conry (1989) descri-
ben una serie de formas de comunicacion incorrec-
tas que son una mezcla de esos comportamientos
de agresioén o huida con que solemos reaccionar
ante nuestro entorno (véase cuadro 5.1).

Cuando hablamos desde la 6ptica de la comu-
nicacion asertiva, todos estos tipos de personas
podemos resumirlas en dos: 1) personas con un

estilo de comunicacion pasivo (equivalente a res-
puestas relacionadas con la huida), y 2) personas
con un estilo de comunicacion agresivo (se co-
rresponde con respuestas parecidas a la lucha o
ataque). La forma adecuada o eficaz de comuni-
cacion seria el tercer tipo, denominado personas
con un estilo de comunicacion asertivo (se corres-
ponde con respuestas relacionadas con la defensa
de nuestros derechos y la de los demas).

Bishop (2000) sefiala que los estilos de comuni-
cacidén pasivo y agresivo resultan naturales y en
ocasiones parecen la opcion mas facil de compor-
tarnos, aunque raramente resultan los mas efica-
ces. No obstante, también es cierto que el empleo
del estilo de comunicacion asertivo requiere poner
un marcha un proceso cognitivo mas elaborado,
es decir, requiere un mayor esfuerzo cognitivo.

Estos estilos de comunicacion tienen unas ca-
racteristicas que se resumen en el cuadro 5.2.

Aunque los estilos de comunicacidén pasivo y
agresivo pueden proporcionar a corto plazo sen-
saciones complacientes, como la reduccion de la
ansiedad causada por una situacion concreta y la
sensacion de control sobre los demads, a largo pla-
zo genera aislamiento, agresividad y estrés Mu-
noz, Crespi y Angrehs (2011).

A continuacion describiremos mas pormenori-
zadamente cada uno de estos estilos de compor-
tamientos comunicativos, asi como sus elementos
mas representativos.

2.1. Estilo de comunicacion pasivo

Una de las caracteristicas que mejor define a
personas que utilizan el estilo de comunicacion
pasivo de forma habitual es que parecen no reac-
cionar a las demandas del entorno, perjudicando
sus propios intereses.

Las personas pasivas piensan que defendiendo
sus intereses y derechos no consiguen nada y, sin
embargo, puede hacer que los otros se molesten y
dejen de apreciarlo. Expresan que se sienten poco
importantes en comparacion con los demas, que si
que tienen deseos, ideas u opiniones interesantes.
Las personas pasivas tienen dificultad para afron-
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CUADRO 5.1

Formas de comunicacion incorrecta

Tipo de persona

Caracteristicas

Consecuencias

Evitan la confrontacién.

Dificultan que otros expresen lo que sienten.

les causa.

Huidizas Huyen de los conflictos.
Simulan que estan ocupados en otras cosas.
Conformistas Desean hacer creer que no existen los problemas. — Desconcertantes (los demas si ven los problemas).
— Con sentimientos de culpa y resentimiento.
No dicen abiertamente que no desean algo, sino que | — Hacen sentir mal a los demas por posibles conse-
Martires hacen a los demas responsables del sufrimiento que cuencias negativas.

Cambia temas

Huyen cambiando de tema en asunto conflictivo.

No examinan sus problemas.
No solucionan problemas.

No enfrentan el problema.

No expresan lo que realmente sienten.

de agresividad

timiento.

Criticas . .
Contraatacan al otro en cualquier aspecto. — No abordan temas delicados.

Adivinas Interpretan lo que los demas sienten. — Evitan manifestar sus sentimientos.
Piensan antes o por los demas. — Impiden que los demas expresen lo que desean.
Usan artimafias o tretas para conseguir lo que quie- | — Pierden la confianza de los demas.

Tramposas ren.

p Se excusan alegando que han empleado tretas por

nuestro bien.

Inocentes Envian indirectas o sefiales obvias de lo que sienten, | — Ocasionan problemas en la comunicacién y malos
pero nunca expresan abiertamente lo que desean. entendidos.

Acumuladoras No reaccionan en el acto, sino que guardan su resen- | — Suelen descargar su frustracion en personas que

nada tienen que ver con el causante del malestar.

Tiranas

Hacen cosas que saben que molestan.
Desean mantener el statu quo.

Pierden la confianza de los demas.

Bromistas

Evitan los conflictos haciendo bromas o chistes.

Anula la expresion de sentimientos importantes de
los demas.

De golpe bajo

Se aprovechan de las cosas personales que conocen
de los demas para sacar partido.

Pierden la confianza de los demas.

Se centran en el causante del problema.

Los otros se ponen a la defensiva y actuan de la mis-

Jueces . ., .
Olvidan la solucion de un conflicto. ma manera.
. No expresan su enfado, sino que privan o niegan | — Aumentan el resentimiento en las relaciones.
Castigadoras
otras cosas.
— No saben defenderse adecuadamente de los ataques | — Aumentan el resentimiento de las relaciones.
del otro. — Pierden la confianza de los demas.
Saboteadoras

— Golpean a traicion.
— Buscan el ridiculo del otro.
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CUADRO 5.2

Caracteristicas basicas de los tres estilos de comunicacion

Estilo pasivo

Estilo asertivo

Estilo agresivo

— Permiten que violen sus derechos
y que se aprovechen de ellos.
— No logran sus objetivos.

— Se sienten frustrados, infelices
heridos y ansiosos.
— Se muestran inhibidos y retrai-

— Protegen sus propios derechos y
respetan los de los demas.

— Logran sus objetivos sin detri-
mentos de los otros.

— Se sienten bien consigo mismos y
tienen confianza.

— Se muestran sociables y expresi-

— Vulneran los derechos de los de-
mas.

— Logran sus objetivos a costa de
los demas.

— Son beligerantes, humillan y des-
precian a los demas.

— Reaccionan de forma exagerada,

dos. VOs.
— Permiten que los demas decidan
por ellos.

— Deciden por si mismos.

hostil e iracunda.
— Se meten en las decisiones de los
demas.

tar una negativa o un rechazo. Esa muestra de in-
seguridad hace que prefieran ceder o pasar por
alto cosas aunque a veces se sientan mal por ello.

Las personas en las que predomina este estilo
de comunicacién habitualmente poseen una baja
autoestima; por ello no tienen confianza en sus
propias ideas y decisiones, por lo que priorizaran
las de los demas en detrimento de las suyas pro-
pias.

Es importante que distingamos este estilo de
comunicacion del estilo evitativo como estrategia
de negociacion (Lewicki y Hiam, 1998), en la
cual se utiliza con una finalidad concreta, como
puede ser el ganar tiempo para resolver un asun-
to o evitar la confrontaciéon porque sabemos que
no vamos a sacar nada de ella. Por el contrario,
Giiell y Munoz (2000) comentan, respecto de la
conducta pasiva, que se ha comprobado que se
encuentra relacionada con sentimientos de culpa-
bilidad, ansiedad y muy baja autoestima.

Elementos verbales lingiiisticos

Las personas que utilizan predominantemente
un estilo de comunicacion pasivo se caracterizan
por que se les entiende poco lo que expresan: ha-
blan poco y de manera vacilante o dubitativa. No
realizan afirmaciones claras, ni se enfrentan con
sus palabras a las opiniones de los demas, siendo
habitual el uso de expresiones como: «quizay,

«bueno», «supongo», o frases como: «te importa-
ria mucho...», «<no quiero molestary», «a mi no me
importay, «no sé», «realmente no es importante».

También tienden a utilizar profusamente los
diminutivos como una estrategia para no dar im-
portancia a las cosas: «un momentito», «un pro-
blemita», «un asuntito», etc.

Realizan pocas preguntas, ni siquiera suelen
hacerlo cuando dudan o precisan alguna aclara-
cion; con lo cual no se enteran ni comprenden
qué se demanda de ellos. Los malos entendidos o
los comportamientos ineficaces son consecuencia
de esta practica tan habitual en el estilo de comu-
nicacion pasivo.

Cuando las personas con un estilo de comuni-
cacion pasivo tienen que dar respuestas lo hacen
utilizando monosilabos, con independencia de
que la pregunta planteada sea abierta o cerrada.
Son personas con las que resulta dificil entablar
una conversacion fluida.

Elementos verbales paralingiiisticos

Durante el proceso comunicativo las interven-
ciones que realizan las personas con un estilo pa-
sivo son breves, escuetas, utilizando ademas silen-
cios muy prolongados. Cuando hablan lo hacen
muy parcamente, con un volumen casi inaudible
y una voz titubeante. No existe apenas fluidez
verbal, las frases estan entrecortadas, no las fina-
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lizan correctamente y su construccion es deficien-
te. Es muy frecuente la utilizacion de muletillas
de cualquier tipo (sonidos o palabras). La veloci-
dad pasa de muy lenta a muy rapida sin término
medio adecuado, pero predomina la lentitud en
la exposicion que puede llegar a ser desesperante.
El resultado de esto es que existe poca claridad
en la expresion oral.

Elementos no verbales

El estilo de comunicacion pasivo muestra, en
general, personas cabizbajas, hombros caidos,
mirada hacia abajo, brazos y piernas entrecruza-
dos y en tension, postura retraida, etc.

Este estilo comunicativo se caracteriza tam-
bién por una tendencia a mantener una expresion
facial seria, y las raras veces que observamos ri-
sas vemos que éstas son forzadas, fuera de lugar
o falsas.

Es infrecuente que miren directamente a los
ojos del interlocutor; si cruzan la mirada, la rehu-
yen. Al mantener la cabeza baja, su mirada no se
centra en la persona con quien interactian; es
mas, cuando mantienen erguida la cabeza tienden
a mirar hacia los lados. En cualquier caso, su mi-
rada es inexpresiva.

Las manos ni apoyan ni ayudan a la comuni-
cacion verbal. Los movimientos con las manos
suelen ser escasos y de caracter automanipulativo
(entrecruzar dedos, frotarse las manos, manipu-
lar objetos, etc.).

Su postura corporal es distante, retraida, evi-
tando estar cara a cara con su interlocutor y re-
huyendo el contacto fisico con éste.

Consecuencias de este estilo de comunicacion

Son personas que se sienten insatisfechas con-
sigo mismas e irritadas. Dado que no son capaces
de comunicar adecuadamente, casi nadie los
toma en consideraciéon, por lo que no consiguen
satisfacer necesidades que se derivan de la inte-
raccion, lo que les lleva a sentirse incomprendi-
dos, manipulados, tensos, frustrados y con gran
carga emocional que pueden liberar despropor-
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cionadamente en algunas situaciones. Poseen por
esto sentimientos de culpa.

Son percibidos como personas inseguras, ten-
sas, sin control, con baja autoestima y depresivas.
Sus interlocutores tienden a rehuir interactuar
con ellos debido al esfuerzo que supone interpre-
tar sus ideas o lo que realmente quieren decir.
Asi, muchas veces asumen decisiones y responsa-
bilidades por ellos, lo cual ocasiona un deterioro
en las relaciones, que se tornan frias y distantes.

2.2. Estilo de comunicacién agresivo

La conducta agresiva es el reflejo de una con-
ducta ambiciosa, que intenta conseguir los obje-
tivos a cualquier precio, incluso transgrediendo
las normas éticas, valores y los derechos de los
demas.

Los estilos de comunicacion agresivos son per-
cibidos como muy efectivos por quienes los ejer-
cen. Es cierto que las consecuencias a corto plazo
de este estilo parecen ser favorables, dado que se
consiguen los propositos y permiten expresar lo
que pensamos y sentimos. Sin embargo, este esti-
lo anula los sentimientos y pensamientos del otro,
con las consecuencias que ello conlleva para la
relacién social, pues genera odio y resentimiento.

El estilo de comunicacion agresivo utiliza for-
mas daninas y desafiantes para expresar lo que
pensamos o sentimos. Consiguen los objetivos
personales a costa de los demas, a quienes preten-
den dominar; para ello se sirven del ataque, como
una estrategia para hacer prevalecer su postura o
intereses, y la intimidacién, como una forma de
hacerse respetar. Con estas estrategias debilitan a
los demas, quienes son incapaces de defender sus
propositos o expresar sus sentimientos.

Dado que las personas con un estilo de comu-
nicacioén agresivo suelen ser autorreferentes (se
centran mucho mas en si mismos y en las conse-
cuencias negativas que puede tener cualquier
contexto que en los demds o en la situacion), se
consideran mas importantes y se creen mejores y
que poseen la verdad absoluta, suelen faltar al
respeto a los demas y muestran que las opiniones,
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sentimientos y deseos de los demas carecen de
importancia.

Con frecuencia, al enfrentarse a las relaciones
interpersonales, pierden con facilidad el control
de la situacion y de sus propios recursos. Aunque
a corto plazo este estilo puede tener resultados
positivos, dado que implica sentimientos de po-
der, expresion de emociones y, en muchas ocasio-
nes, la consecucion de objetivos a largo plazo
posee efectos negativos, al presentarse sentimien-
tos de culpa, tension, frustracion, etc.

Podemos distinguir dos matices en el estilo
agresivo de comunicacién: la forma invasiva y di-
recta y la forma sutil e indirecta. El que el estilo
de comunicacion agresivo sea de un matiz o de
otro estara influenciado por los elementos lingiiis-
ticos y paralingiiisticos, el contexto, la relacion
interpersonal, etc. Normalmente, el sarcasmo, la
ironia maliciosa, un mal comentario delante de
gente, etc., son considerados elementos de una
agresion indirecta. Un ejemplo de estilo sutil o in-
directo de comunicacion agresiva son ciertos co-
mentarios de caracter machista que algunos pro-
fesan (por ejemplo, en un determinado contexto:
«Oye, guapa, hay que estudiar masy).

Neidharet, Weinstein y Conry (1989) diferen-
cian también entre dos estilos de comunicacion
agresivos: la agresividad propiamente dicha o in-
timidacién y el desvalimiento o conducta pasiva
de solicitud de ayuda de forma indirecta, la cual
manipula al interlocutor mediante acusaciones de
egoismo, la reclamacion de ciertos deberes u obli-
gaciones y mediante criticas, dejar en ridiculo, etc.

Vemos ahora, con cierto detalle, la forma en
que este estilo de comunicacion se refleja en los
componentes conductuales de la misma.

Elementos verbales lingiiisticos

Dado que la persona con estilo de comunica-
cion agresivo se caracteriza por intentar imponer
su punto de vista, impidiendo que los interlocu-
tores se expresen libremente, son caracteristicas
basicas del mismo la utilizacién de verbos en for-
ma imperativa; de calificativos y sustantivos para
criticar el comportamiento de los demas, descali-

ficar, degradar o humillar y de expresiones ame-
nazantes. Son palabras muy usuales en este estilo:
«haz», «déjame», «deberias», «maly, etc., o frases
como «eres tonto», «harias bien en...», «ten cui-
dado con... si no...», «si no lo haces...», «deberias
hacer...», «no me vale...», «esto ya tenia que estar
hecho...», «no me importa, aqui las cosas se ha-
cen de esta manera...», «asi no vamos a ninguna
parte...».

Es frecuente que formulen muchas preguntas
a la vez con el animo de atosigar o abrumar al
interlocutor, y cuando son preguntados, no res-
ponden, sino que tienden a contestar con otra
pregunta o bien con una respuesta sin relacion
con la pregunta formulada, manteniéndose asi a
la defensiva.

Elementos verbales paralingiiisticos

Dado que quien ejerce un estilo de comporta-
miento agresivo considera que tiene que defender
sus derechos o intereses a cualquier precio, sin
escuchar al interlocutor, es frecuente el uso de
una comunicaciéon unidireccional por quien lo
ejerce; ésta llega a ser un mondlogo. Para ello,
utilizan al hablar un tiempo excesivo, impidiendo
que los demas puedan tomar la palabra, sin ape-
nas pausas ni silencios.

El volumen de su voz es muy elevado y enfati-
co, demasiado exagerado, pero a veces hay mur-
muraciones de caracter malicioso. Poseen fluidez
verbal, pero su habla resulta demasiado rapida y
seguida, lo que hace que no resulte lo suficiente-
mente clara.

Elementos no verbales

Nos encontramos con personas de expresiones
faciales muy tensas (cefio fruncido, labios apreta-
dos, sin sonrisa). La mirada es directa a los ojos,
intensa, fija, penetrante, continuada; lo que hace
que sea la persona con la que interactia la que
tenga que desviar su mirada. Todo hace que el
interlocutor perciba una cara malhumorada.

El componente no verbal del estilo de comuni-
cacion agresivo incluye abundantes gestos con las
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manos con indicadores hostiles o de amenaza (es-
grimir el puilo, sefialar con el indice, etc.). Tam-
bién son habituales los gestos fisicos realizados a
espaldas del otro y actos fisicos dirigidos hacia
otras personas u objetos.

La postura resulta intimidatoria, invaden nues-
tro territorio y no respetan las distancias persona-
les. Su orientacién es enfrentada.

Consecuencias de este estilo de comunicacion

El estilo de comunicacién agresivo violenta la
expresioén de las emociones ¢ intereses propios,
por lo que hace que los interlocutores la perciban
como una persona conflictiva, frustrada, tensa,
con una imagen pobre de si misma y sin control
sobre la situacion.

El estilo de comunicacion agresivo puede tener
consecuencias positivas, sobre todo a corto plazo,
derivadas de poder expresar lo que se piensa,
siente, o desea desde una posicion que perciben
como de poder. Incluso las estrategias de intimi-
dacioén o castigo hacia los demas pueden dar re-
sultados y hacer conseguir a la persona con este
estilo lo que desea.

Sin embargo, también encontramos conse-
cuencias negativas. A corto plazo, la persona con
estilo de comunicacion agresiva puede tener sen-
timientos de culpa (es frecuente que estas perso-
nas se arrepientan al poco de haber actuado de
esa manera) o puede agredir (verbal o no verbal
y directa o indirectamente) a su interlocutor.

A largo plazo, las relaciones interpersonales se
deterioran (cargadas de tensidn y sin implicacion
emocional); los interlocutores se sienten insatisfe-
chos, humillados, invadidos y no respetados; se
generan en ellos sentimientos de ira y venganza.

El resultado final es que se evitan los contac-
tos con las personas con un estilo de comunica-
cién agresivo.

2.3. Estilo de comunicacion asertivo

Las personas que usan el estilo de comunica-
cion asertivo son eficaces en la interaccion, pues
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consiguen comunicarse en cada ocasion de la me-
jor forma posible. Expresan directamente sus
sentimientos, ideas y opiniones y defienden sus
derechos, pero nunca a expensas de los demas,
con quienes son considerados y respetuosos. Se
adaptan al contexto, son resolutivas, reconocen
sus oportunidades y convierten en reto sus limi-
taciones. Aprenden de las relaciones conflictivas
y minimizan el riesgo de que en futuras interac-
ciones surjan problemas.

Son personas que resultan expresivas social y
emocionalmente, honradas consigo mismas y con
los demas, comprensivas con el punto de vista del
otro y se comportan de modo maduro, integro y
racional. Esto es posible dado que el objetivo de
la conducta asertiva no es conseguir lo que desea
a toda costa, sino comunicarlo de forma clara y
directa de forma que no se produzcan malos en-
tendidos.

La consecuencia de hacer valer los derechos
asertivamente es que se aprecian a si mismos y
hacen que los demas también lo hagan, les mues-
tren consideracion y les respeten sus orientacio-
nes personales. De esta forma, aumentan su au-
toestima, se sienten con control ante situaciones
dificiles y, por ello, se muestran relajados (dismi-
nuye el estrés) y se facilita la comunicacion.

En las personas asertivas no figura el objetivo
de hacer dano al otro, sino autoafirmarse € in-
tentar modificar el comportamiento que atenta
contra sus derechos. Por ello, el respeto de los
demas no se logra imponiéndose a ellos, sino
ayudandolos a cambiar su comportamiento.
Soélo de esta forma lograremos ser personas sig-
nificativas para los demas, de manera que no
seamos ignorados como ocurre con las personas
pasivas y agresivas.

Elementos verbales lingiiisticos

Las personas con un estilo de comunicacién
asertiva suelen hablar en primera persona. Esta
es la mejor manera de expresar sus derechos, opi-
niones y necesidades.

Utilizan expresiones tales como «opino»,
«piensoy», «necesito», «siento», «me gustay, etc.
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También emplean frases en primera persona de
plural que implican la colaboracion del interlocu-
tor para conseguir algo («hagamos...», «vaya-
mos...», etc.). Por otro lado, mas que imponer
utilizando imperativos, invitan a los demas a par-
ticipar en la realizacién de actividades, resolucion
de problemas, etc., con preguntas que incluyen
verbalizaciones positivas («,como podemos resol-
ver...?», «;qué te parece si...?», ;necesitas...?»,
«qué piensas de...7», etc.).

Responden a las preguntas en funcion del tipo
de formulacion realizada, es decir, se extienden
en las preguntas abiertas y concretan en las cerra-
das. En cualquier caso, no responden a preguntas
ambiguas, pues en esos casos piden detalles de
forma directa («no comprendo...», «;puede expli-
carme...?», etc.).

Elementos verbales paralingiiisticos

La caracteristica que llama la atencion de este
estilo de comunicacién es que el habla es fluida y
directa. No interrumpe al interlocutor y procura
un reparto de tiempos de intervencidon proporcio-
nal entre los participantes.

El volumen de la voz es el adecuado al tipo de
interaccion. La velocidad permite que su discurso
pueda ser seguido sin esfuerzo, lo que unido al
uso de una entonacidn correcta y a pausas ade-
cuadas facilita la escucha activa del interlocutor.

Elementos no verbales

La expresion facial es distendida, relajada, con
sonrisas frecuentes y acorde con las circunstan-
cias. El contacto ocular es directo hacia el inter-
locutor, aunque evita que la mirada se mantenga
fija o escudrifiadora.

La postura es erguida, no rigida. La orienta-
cion es directa y frontal. Respeta el espacio per-
sonal adecuado a la circunstancia, aunque en
ocasiones permite que se pueda establecer el con-
tacto fisico.

Los gestos de las manos y brazos son abun-
dantes, faciles y relajados y sirven para dar acom-
pafiamiento y énfasis a la comunicacion verbal.

3. LA ASERTIVIDAD

La palabra «asertividad» proviene etimolo6-
gicamente del verbo asseré del latin, que signi-
fica reivindicar, declarar, afirmar, atribuir o de-
fender.

Covey (1995) describe la asertividad como una
forma de vida que se hace un habito profundo y
lo inserta como una de las habilidades de lo que
llama el habito de ser proactivo (ser responsable
de nuestro propio destino y de nuestras acciones
y sus resultados). Afirma que la asertividad nos
asegura recibir exactamente los estimulos que
nos han mandado y que remitamos exactamente
lo que deseamos enviar. De este modo no hay lu-
gar para las malas interpretaciones o entendidos
en la relacion interpersonal.

La asertividad ha sido descrita como una ca-
racteristica de la personalidad (Riso, Pérez, Rol-
dan y Ferrer, 1988) y como un componente de la
inteligencia emocional (Bar-On, 1997; Gémez et
al., 2000). Esta ultima concepcion estd mas proxi-
ma a la que consideramos en este manual, es de-
cir, mas que hablar de personas asertivas creemos
mas oportuno emplear el término personas con
un estilo de comunicacién asertiva. La asertivi-
dad no la considerariamos un rasgo o caracteris-
tica de personalidad, sino que es una conducta
que convertida en habito forma parte del como
somos percibidos. Al ser una conducta, es impor-
tante considerar que la asertividad es una tenden-
cia a responder o a comportarnos ante unos es-
timulos determinados.

Por ello, nos atrevemos a definir asertividad
como una conducta caracterizada por permitir-
nos defender y expresar lo justo de nuestras emo-
ciones, opiniones y sentimientos con los compor-
tamientos adecuados en el momento oportuno,
de forma que no se vulneren los derechos del in-
terlocutor en la relacion interpersonal.

Dado que es una conducta, puede aprenderse
como cualquier habilidad social. Hay personas
que la aprenden naturalmente en los contextos en
los cuales se desenvuelven; mientras que otras se
inician en la comunicacién asertiva acudiendo a
Cursos.
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CUADRO 5.3

Qué es y qué no es la asertividad

ES... ASERTIVIDAD

NO ES...

Una conducta.

Un rasgo de personalidad.

Puede aprenderse.

Hereditaria ni genética.

Respetuosa con uno mismo y los demas.

Una conducta manipulativa.

Permite resolver mejor los conflictos.

La panacea para los conflictos.

Tiene como objetivo conseguir lo que una persona consi-
dera mejor para ella y mas justo para los demas.

Conseguir siempre lo que nos proponemos.

Facilita la comunicacién y tiene como objetivo una rela-
cién eficaz con los demas.

Imponer a los demas lo que pensamos.

Obliga a la persona a ser responsable de su conducta.

Comportarnos de forma cinica o irresponsable.

Tiene consecuencias favorables para todos.

Favorecer so6lo a la persona asertiva.

La conducta asertiva facilita la comunicacién
y la honestidad en la relacién interpersonal.
Esto no significa que se consiga todo lo que se
desea o que no se produzcan conflictos en la co-
municacion, pero si que aumente la probabili-
dad de conseguir esas cosas y que los conflictos
se resuelvan con beneficios para las partes, dado
que se ha posibilitado la exposicion clara, con-
creta y exhaustiva del problema que lo origind.
Esta forma de comunicacién respeta los dere-
chos del interlocutor no imponiendo el punto de
vista personal, pero defendiéndose ante los in-
tentos de manipulacion, chantajes, etc., del mis-
mo, a la vez que se afirma en sus conductas y
consecuencias.

Es decir, una persona asertiva es, y se hace,
responsable de su conducta y de las consecuen-
cias de ella, lo cual crea situaciones de comunica-
cion favorables para todos que aumentan la posi-
bilidad de que las necesidades, tanto de la
persona que se comporta asertivamente como las
de su interlocutor, se vean satisfechas.
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Eggert (2011) postula que la asertividad es la
defensa de la integridad y dignidad de uno mis-
mo, solicitando lo que legitimamente nos perte-
nece a la vez que se fomentan, reconocen y respe-
tan los comportamientos de los demas. En la
figura 5.1 se muestra esta idea.

Una comunicacion asertiva discurrira por el
terreno del dialogo mas que por el del debate. De
esta manera podremos entender y aprender del y
con el otro; mientras que si predominara el deba-
te lo unico valido seria nuestra propia opinion,
quedando como unico objetivo el ganar al otro a
toda costa (Alvarez, 2011).

3.1. Ventajas de la asertividad

Desde el punto de vista personal, se ha estu-
diado la relacién de la asertividad con numerosas
variables psicopatologicas. Por ejemplo, se ha ha-
llado que las personas deprimidas son menos
asertivas (Hersen et al., 1995), lo cual podria ex-
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Disfrutar de nuestros derechos

Integridad

Expresar nuestros sentimientos

Honestidad

Asertividad

Con

Interesarnos por los demas

Franqueza

Expresar nuestra opinion

Respeto por los otros

FuENTE: Eggert, 2011, pag. 6.

Figura 5.1.—;Qué es la asertividad?

plicarse por la influencia del menor apoyo social
y menor nivel de autoestima del sujeto (Walker,
1998). También se han encontrado correlaciones
de la asertividad con la ansiedad social, aunque
en este caso negativas (Anderson, 1997) atribui-
das: 1) a la inhibicion conductual de la respuesta
del individuo, segun el modelo clasico de Wolpe
(1969) (la desensibilizacion sistematica desarro-
llada por Wolpe se basa en el principio de inhibi-
cion reciproca por el que se supone que al empa-
rejar dos respuestas antagdnicas —ansiedad y
relajacion— se inhibira la ansiedad), y 2) a la in-
cidencia de factores cognitivos.

Pero para encontrar ventajas no es necesario
recurrir a la psicopatologia, sino que desde el
punto de vista personal se observa que las perso-
nas que se comportan asertivamente se sienten
mas satisfechas consigo mismas y de las formas
de hacer frente a las situaciones, pues obtienen el
maximo partido de la interaccion social. Por ello
cuentan con mas probabilidades de conseguir lo-
gros que satisfagan a todos.

También en el ambito educativo se ha demos-
trado que el entrenamiento en comunicacion
asertiva aumenta la autoestima en los nifios, aun
cuando poseen dificultades de aprendizaje (Cook,
2011).

3.2. Importancia de la comunicacién
asertiva para el maestro

Dentro del perfil de maestro de educacion pri-
maria debe considerarse un conjunto de actitudes
y capacidades basicas para cumplir con su rol.

Entre estas actitudes y capacidades destacamos:

1. Apertura y disposicidon, que consiste en la
capacidad de escuchar a las personas
(alumnado y familia de los mismos) e in-
teresarse por ayudarlas.

2. La escucha activa, que implica tanto lo
que el maestro comunica como la retroali-
mentacion que recibe.

3. Es necesario tener la capacidad de mos-
trarse al alumnado tal y como uno es, es
decir, ser auténticos.

4. Todas las personas necesitan ser valoradas
sin apelar a juicios morales; de esta forma
se puede aceptar al alumno como persona.

Estas capacidades se relacionan con algunos
de los componentes de la asertividad que hemos
tratado anteriormente. El cuadro 5.4 resume esas
capacidades basicas.
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CUADRO 5.4

Capacidades basicas en el perfil del docente tutor ( MED, 2007)

Actitud y capacidad

Contenido

Componente asertivo relacionado

Apertura y disposicion

Capacidad de escuchar al alumnado. Inte-
rés por conocerlos y comprenderlos.

Reconocer el derecho de los demas a expre-
sar pensamientos y sentimientos.

Escucha activa

Importancia de como comunica el maestro
y la receptividad ante el alumnado.

Capacidad consciente de expresar pensa-
mientos y sentimientos de forma adecuada.

Autenticidad

Capacidad de presentarse a uno mismo tal
y como es ante el alumnado.

Expresion de aquello que se piensa y siente.

Aceptar al alumno
como persona

Reconoce que todos necesitamos ser escu-
chados y valorados. No hacer juicios mora-
les sobre lo comunicado por el alumnado.

Reconocer el derecho de los estudiantes a
expresar sus pensamientos y sentimientos.
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Estrategias de comunicacion asertiva.
Aplicaciones en las interacciones escolares

En el capitulo anterior habra podido compro-
bar las ventajas que la comunicacion asertiva po-
see frente a los otros dos estilos. También expre-
samos que existen personas que han aprendido
naturalmente en su entorno ese tipo de comuni-
cacion.

Es nuestra pretension ensefiarle algunas técni-
cas o herramientas con las que podra iniciarse en

la comunicacioén asertiva. Poniéndolas en practi-
ca lograra resultados desde el primer momento,
pero recuerde que para dominarlas son necesa-
rios muchos ensayos.

Debe tener presente que la asertividad no con-
siste en un conjunto de técnicas o herramientas
que, aplicadas en un orden, nos hacen conseguir
cosas. Mas bien es una forma de ver el mundo,

Técnicas de
comunicacion
asertivas

Preparar la comunicacion
Lenguaje corporal
Diélogos interiores
Tres pasos de la comunicacion asertiva

| |

Técnicas para
el manejo
de criticas

l l

Técnicas de
persistencia

| |

Técnicas de
comunicacion
positiva

l |

Técnicas de
negociacion

* Banco de niebla
* Interrogacion

. * Decir «no»
negativa

o . * Disco rayado
Asercion negativa

Ironia asertiva

» Aceptacion
asertiva
* Mensajes «yo»

* Acuerdo viable

Figura 6.1.—Procedimientos para una comunicacion asertiva.
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una actitud ante los demas, ante nosotros mis-
mos y ante la vida. Por ello, es necesario practica
y repeticion en las técnicas para que éstas lleguen
a formar parte de sus competencias naturales.

Ser asertivo no es facil, pues la cultura de la
competitividad en la que nos hemos educado se
encarga de propagar valores y formas de compor-
tamientos mas parecidos a los agresivos. Incluso
los patrones diferenciales entre nifios y nifias que
se transmiten en algunas familias, hacen que los
primeros tiendan a comportarse agresivamente y
las segundas pasivamente. Frases como «los ni-
fios no lloran» o «las nifias son muy sensibles»
ayudan a esta diferenciacion que puede llegar a
persistir toda la vida.

En la figura 6.1 se presenta un esquema de los
procedimientos de comunicacion asertiva.

1. PREPARANDO LA COMUNICACION
1.1. El lenguaje corporal

En primer lugar debe recordar que la asertivi-
dad no sélo contempla la comunicacién verbal,
sino que otorga mucha importancia a la de carac-
ter no verbal (incluida la paralingiiistica) (Zim-
merman y Luecke, 2010).

Volvemos a iterar la importancia de la postu-
ra, mirada, gestos, etc., de una persona asertiva
en todas las situaciones que se presenten. De
poco sirve aprender las palabras o técnicas que
debemos llevar a la practica, si estamos transmi-
tiendo con nuestro cuerpo todo lo contrario. Por
ello, es necesario ser consciente de en qué medida
nuestro lenguaje corporal apoya al verbal. En el

CUADRO 6.1

El lenguaje corporal en los tres estilos de comunicacion ( Fritchie, 1988)

lo que se dice.

Con énfasis.

Asertivo Agresivo Pasivo
Erguida. . . .
Postura e Inclinada hacia delante. Encogida.
Firme.
Cabeza Firme, no rigida. Mentoén hacia fuera. Cabeza baja.
Mirada directa, sin escudri- | Mirada concentrada, escu- . .
. - . x Desviando la mirada.
Ojos flar y contacto visual nor- | drifladora, a menudo pene-
. Poco contacto ocular.
mal. trante y airada.
Cara Expresion acorde con las pa- | Firme. Sonriente, aun estando dis-
labras. Sin expresion. gustado.
) Vacilante.
Bien modulada, acorde con | Alta. .
Voz Baja, palabras y frases entre-

cortadas.

Brazos y manos

Relajados.
Moviéndose con facilidad.

Controlados.

Gestos pronunciados y mar-
cados.

Apuntando, seflalando con
los dedos.

Con desanimo.
Inmoviles.

Movimientos,
forma de andar

Paso medido en consonancia
con la situacion.

Lentos y pesados o rapidos,
deliberados, marcados.

Lentos y vacilantes o rapi-
dos y bruscos.
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cuadro 6.1 puede recordar el lenguaje corporal de
los tres estilos de comunicacion.

1.2. Los didlogos interiores

El didlogo interno es un mecanismo que nos
ayuda a decidir qué hacer o como queremos que
sean las cosas ante cualquier circunstancia para
evitar que ésta nos controle.

Hay que atender a los mensajes que nos dirigi-
mos a nosotros mismos para evitar caer en los
errores cognitivos que analizamos en capitulos
anteriores. Si un maestro acude a una entrevista
de trabajo en un colegio y piensa que hay muchos
maestros, muy bien preparados, y que tiene pocas
posibilidades de que lo contraten, desde luego
poco tiene que hacer. Ha caido en un pensamien-
to negativo basado en el filtraje (tendencia a
magnificar los detalles negativos de la situacion
mas que los positivos). Diran los lectores que en
la situacién actual, la vida no es de color de rosa,
que en un marco estructural donde existe una ele-
vadisima tasa de desempleo poco se puede hacer.
Efectivamente asi es, pero si podemos cambiar
nuestra forma de pensar desproveyéndola de jui-
cios. ;Qué tal si ese maestro pensara: «Hay mu-
chos maestros muy preparados en desempleo. Yo
también me he preparado y tengo mis posibilida-
des y no las voy a desaprovechar. En cualquier
caso, la entrevista de trabajo me sirve de expe-
riencia»?

Esta forma de pensar es importante porque
nuestro dialogo interior determina nuestra forma
de pensar, sentir y actuar, nuestras disposiciones
y actitudes.

Gallwey (2010), en su libro E! juego interior del
tenis, postula que el tenista, aparte de jugar con-
tra un adversario externo, tiene que jugar en su
propia mente contra obstaculos tales como la fal-
ta de concentracion, el nerviosismo, las dudas
sobre si mismo y la excesiva autocritica. Las vic-
torias en el «juego interior» no significarian tro-
feos adicionales, pero nos proporcionan elemen-
tos que contribuyen a nuestro éxito en cualquier
contexto. Gallwey distingue entre dos «yo».
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1. Al «yol» le otorga un papel critico. El pro-
blema capital de este «yol» es que al pen-
sar demasiado y esforzarse tanto origina
demasiada tension. Este es el origen de la
disminucion de la capacidad de respuesta.

2. El «yo2» centra su pensamiento en la ac-
cion. Otorga seguridad, decision, tranqui-
lidad. Encarna todo el potencial que la
persona ha desarrollado y estd mucho
mas capacitado para controlar la respues-
ta humana.

Si el «yol» interfiere con el «yo2», se crea un
dialogo interno disfuncional que lleva confusion
y conflicto. Por ello hay que controlar el «yol»,
evitando pensamientos futuristas para centrar la
atencién que en lo que se esta llevando a cabo.
En el ejemplo que pusimos antes del maestro en
una entrevista de trabajo, éste no debe pensar en
qué va a pasar en la entrevista (vision de futuro),
sino en que esta preparado para ello y tiene posi-
bilidades (visién de presente).

En el ejemplo comentado, fijese que el pensa-
miento que proponemos como correcto evita jui-
cios de valor (nada es bueno ni malo, ni mejor ni
peor). Se hace asi porque es imposible eliminar
solo el lado negativo de un juicio, pues las eva-
luaciones positivas y las negativas van juntas o en
comparacion unas con otras. Dejando de juzgar
no se evita la realidad, sino que se consigue que
las cosas aparezcan tal y como son. De esta for-
ma se logra evitar la intervencion egoista del
«yol», quien quiere ser el protagonista del desa-
rrollo de los acontecimientos, y se facilita que las
cosas transcurran como son para que el «yo2»
pueda desplegar sus capacidades.

Relacionado con lo anterior, en el cuadro 6.2
aparecen otros errores cognitivos que solemos co-
meter con frecuencia.

2. LOS PRIMEROS PASOS
EN LA COMUNICACION ASERTIVA

Entendemos que ser asertivo significa ser ho-
nesto consigo mismo y con los demas, tener la
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CUADRO 6.2

Pensamientos erroneos frecuentes en la interaccion (Leon et al., 1997)

Pensamiento original

Error cometido

Pensamiento corregido

«Nunca me hacen caso, soy un cero a
la izquierda.

Generalizacion. De una situacion | 1. No anticipe lo que pueda pasar.
particular se ha hecho una ley.

En todo caso piense en términos
de probabilidades: «Algunas ve-
ces no me hacen caso».

2. Especificar: «Esta vez no me han
atendido».

«La culpa es mia».

Culpabilidad. Autocastigo. 3. Pensar en términos de responsa-

bilidad: «El responsable de lo su-
cedido soy yo».

«No soy tan buen profesional como

otros». lado oscuro.

Negativismo. Ver las cosas desde el | 4. Relativice: «Hay cosas que otros

hacen mejor que yo».

«Me mira como si fuese un demo-

nosotros.

Personalizacion. Pensar que lo que | 5. Comprobar y salir de dudas: «;Te
nio». los demas hacen tiene que ver con

he molestado?».

capacidad de expresar directamente nuestros sen-
timientos y pensamientos, lo que necesitamos,
deseamos u opinamos, pero nunca a expensas de
los demas, a quienes debemos tener en considera-
cion.

Teniendo en cuenta esta premisa, resulta facil
identificar y aplicar los tres pasos basicos que
debe tener la comunicacion asertiva:

1. Escuchar de forma activa a nuestro inter-
locutor.

2. Decir qué pensamos, sentimos, opinamos,
etcétera.

3. Decir qué queremos que ocurra.

Nuestro interlocutor tiene derecho a expresar
su opinién o pensamiento. Por ello, es muy im-
portante que nuestro interlocutor se sienta aten-
dido y entendido, lo cual no significa que com-
partamos su punto de vista. Solo de esta forma
podremos ponernos en su lugar y debatir sus ar-
gumentos si se considera necesario. Podemos co-
menzar la comunicacion asertiva con las siguien-

tes palabras: «Entiendo que...» (es obvio que
pueden usarse otras expresiones similares).

En el segundo paso es donde expresamos
nuestra forma de ver las cosas, nuestras opinio-
nes, nuestros sentimientos, etc., independiente-
mente de lo que nuestro interlocutor haya dicho.
Es uno de nuestros derechos asertivos. Por ello,
tras haber dado el paso uno, hacemos una breve
pausa, que da a nuestro interlocutor la posibili-
dad de intervenir si se da cuenta de que no le
hemos comprendido, y seguimos con la expresion
«sin embargo...». Notese que no hemos empleado
la expresion «pero...», pues ésta se emplea con la
intencion de prevenir a alguien para que no pro-
siga con esa idea; ésa no es nuestra intencion, ya
que predispone al interlocutor a una defensa
agresiva de sus planteamientos. La expresion «sin
embargo...» lo que hace es afiadir nuestra idea o
posicion para después poder expresar lo que se
desprende de ella. Otras expresiones validas pue-
den ser «no obstante...», «aun asi...», etc.

El tercer y ultimo paso consiste en expresar
libremente qué deseamos o qué queremos que
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ocurra. Este se empleara de forma clara y directa,
sin vacilar o sentirse culpable, de forma que no
haya malos entendidos ni interpretaciones sobre
¢l. Podemos utilizar expresiones como «me gusta-
ria...», «desearia...», «prefiero que...», «me intere-
saria que...». Es bueno que utilice una forma ver-
bal condicional, pues, como sabe, mediante la
comunicacion asertiva no se pretende imponer
nada a nadie, sino que es importante dar libertad
de accion al interlocutor.

Pongamos un ejemplo practico: si un alumno
de primero de primaria se acerca a usted y le dice
que «quiere ir al aseo a hacer pipi», podemos em-
plear los tres pasos de la asertividad como sigue:

Entiendo que te estés haciendo pipi.

Sin embargo, en este momento estoy ex-
plicando algo muy importante.

3. Me gustaria que te sentaras y ya te avisaré
cuando puedas ir.

DN —

En el primer paso, demostramos que entende-
mos al interlocutor. En este caso, el mensaje im-
portante es la necesidad que acucia al nifio (se
hace pipi) y no que quiera ir al aseo. Por eso, este
paso no siempre consiste en repetir lo mismo que
ha dicho el interlocutor, sino decir cdmo nosotros
los hemos interpretado.

Acabamos de dar los primeros pasos dentro
de la comunicacion asertiva. Insistimos en tres
ideas: 1) la importancia del lenguaje corporal,
2) los dialogos interiores, y 3) es basico que prac-
tique estos tres pasos en diferentes situaciones
para que forme parte de su repertorio conductual
habitual.

3. TECNICAS DE COMUNICACION
ASERTIVA

Seguidamente vamos a mostrar algunas técni-
cas de comunicacion asertiva que le seran de uti-
lidad en diferentes circunstancias. Es importante
tener presente que en la comunicacion asertiva no
son importantes las técnicas en si, sino el objetivo
que se haya marcado en la interaccién. También
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debe saber que muy a menudo los dialogos aser-
tivos requieren la combinacién de varias de las
técnicas que se explican a continuacion.

3.1. Aceptacion asertiva

En la relacion interpersonal, mediante el po-
der, podemos aumentar la probabilidad de conse-
guir que la otra persona haga lo que nosotros
solicitamos. A veces este poder se basa en la re-
compensa; por ejemplo, cuando un alumno con-
testa a una pregunta del maestro en publico para
conseguir la aprobacion social de éste. Otras ve-
ces, el maestro adquiere poder sobre la base de
los castigos; por ejemplo, cuando amenaza a un
alumno con suspenderlo o con un punto negativo
si no hace lo que él demanda. Es normal que los
maestros tengan poder sobre el alumnado porque
saben mas que ellos de los temas que se tratan en
clase; por eso los ninos atienden a las explicacio-
nes y permanecen sentados y callados en el aula.
También es habitual que el maestro sea visto
como una figura de autoridad, como un superior
en la escala jerarquica de la clase, lo cual es un
motivo suficiente para que se le obedezca. ;Re-
cuerdan con carifio a sus maestros por el ejercicio
de estos poderes? Probablemente recuerden con
mas carifio a aquel maestro que ha significado
algo para usted, quien fue capaz de ganarse su
confianza y llego a ser significativo para usted, es
decir, el que fue capaz de ejercer el poder de refe-
rencia. Acabamos de ilustrar la tipologia de po-
deres de French y Raven (1959), quienes estable-
cieron cinco bases diferentes del poder social
(entendido éste por la capacidad de una persona
para que otra haga o deje de hacer algo que de
otra forma no haria): de recompensa, de castigo,
de experto, legitimo y de referencia.

Pero ;como se adquiere el poder de referen-
cia?, ;como se llega a ser significativo para los
demas? A menudo, s6lo nos dirigimos a las per-
sonas para comunicarles que han hecho algo
mal; sin embargo, olvidamos reconocer que tam-
bién las personas hacen cosas bien. Pues en esto
consiste esta técnica, en reconocer los logros o las
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cosas que nos gustan de los demas. Practicamen-
te a todos nos encanta recibir comentarios de re-
conocimiento o cumplido de los demas, por lo
que su aplicacion fomentara que nuestro interlo-
cutor vuelva a repetir esas cosas que hemos reco-
nocido que nos gustaron de él. Recuerde la regla
de las tres erres: las Respuestas que se Recom-
pensan se Repiten.

Coémo se lleva a la practica:

En cuanto al mensaje, lo principal de todo es
fijarnos al algun aspecto concreto y especifico de
la conducta del otro que nos guste. Expresiones
del tipo «qué bueno eres» no dicen nada, son
poco efectivas en la relacion social; es mejor fijar-
nos en aspectos conductuales concretos para dar
mensajes positivos como «Miguel, te felicito por
el buen trabajo que has hecho». Otras expresio-
nes que pueden usarse son «qué bueno que ha-
yas...», «te felicito por...», etc.

También podemos expresar nuestros senti-
mientos personales positivos que nos provoca la
conducta de los demas con expresiones como
«me siento muy bien cuando hablo contigo», «me
agrada...», «me alegra que...», etc.

Respecto a la comunicacién no verbal, debe-
mos cuidar el contacto visual (debe ser manteni-
do mientras se expresa el mensaje verbal), el vo-
lumen de la voz (claro y audible para la persona
que recibe el elogio).

Imagine que un maestro ve que un alumno
esta ayudando a un compaiiero a resolver un pro-
blema. Actuaria de la siguiente forma:

1. [Maestro] (se dirige al alumno con la mira-
da y le toca el hombro). Alfonso, jqué bue-
no que ayudes a Rocio a resolver el pro-
blema! Te felicito por esa actitud.

Es importante destacar una serie de puntos:
1) usa el nombre propio del alumno, de esta ma-
nera consigue captar su atencion (jacaso no es
capaz de escuchar su nombre en una conversa-
cion en la que no participa?), 2) la interaccion es
mantenida con la mirada, 3) tocando el hombro
de su alumno transmite calidez, y 4) el mensaje
verbal se centra en un aspecto concreto: la ayuda.

3.2. Disco rayado

Esta es una de las técnicas de comunicacion
mas descrita para afrontar discusiones. Hay oca-
siones en las que nuestro interlocutor no llega a
comprender qué queremos decirle. Esto puede ser
debido a que no comprende la forma de expre-
sarnos (las palabras y construcciones que em-
pleamos), porque esta demasiado centrado en sus
ideas e intereses y no permite ninguna opinion
mas o porque el tema que estamos tratando no le
suscita demasiada atencion. Otras veces, nuestro
interlocutor desea manipularnos mediante tram-
pas verbales que hacen que nos desviemos de
nuestro objetivo, lo cual nos desgasta emocional-
mente. Hay veces que lo que pretende nuestro
interlocutor es que hagamos cosas que no estan a
nuestro alcance, fuera de nuestras competencias o
que simplemente no deseamos hacer. El disco ra-
yado es una técnica que hace a nuestro interlocu-
tor sensible a nuestras posiciones y objetivos, re-
duce su posible hostilidad y reitera la importancia
para nosotros de nuestro objetivo.

Aplicando la técnica del disco rayado conse-
guimos que ni nosotros, ni nuestro mensaje pueda
ser ignorado, que se haya atendido y entendido el
mismo y que sea abordado. Con ella podemos ha-
cer frente a cualquier tipo de manipulacion y con-
seguimos mantener lo que pensamos.

Es una técnica de muy facil aplicacién, de he-
cho cuando éramos nifos lo haciamos, aun sin
saber el nombre de esta técnica. En efecto: los
nifos repiten una y otra vez las cosas hasta que
su demanda se ve satisfecha. Consiste en repetir
una y otra vez el mensaje hasta que nos asegure-
mos de que no ha sido ignorado. Esta conducta
asertiva nos permite insistir en nuestros legitimos
deseos sin caer en trampas verbales o artimafias
manipuladoras del interlocutor y sin dejarnos
desviar del tema que nos importa, hasta lograr
nuestro objetivo; pero para conseguirlo existe un
elemento al que tenemos que prestar especial
atencion: es necesario que siempre mantengamos
el control emocional (no alterarnos, ni molestar-
nos por tener que insistir en el mensaje). También
es util no repetir siempre las mismas palabras,
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pues esta forma de comunicacién podria ser in-
terpretada proveniente de una persona prepoten-
te o soberbia (agresiva).

Paso a paso, se ejecuta de la siguiente manera:

1. Repita el mensaje hasta que no pueda ser
ignorado, muéstrese insistente.

2. Mantenga el control emocional, no pierda
la calma.

3. No emplee las mismas palabras.

Imagine la posible situacion en que los padres
de un nifio insisten para que le manden a éste
mas tareas para casa. El maestro puede respon-
der como sigue:

1. Maestro [MA]. Es bueno que se preocupe
por su hijo; sin embargo considero que ya
trabaja suficientemente en clase. No creo
oportuno mandarle mas tareas.

2. Padres [PA] (haciendo gestos de insisten-
cia). Es que en otras clases mandan debe-
res y en ésta no.

3. [MA] (calmado). Estoy enterado de que
en otras clases mandan deberes. A pesar
de eso, considero que los alumnos de mi
clase trabajan bien en ella, y por ello no
creo necesario mandarles mas.

4. [PA] (algo enojado). Insisto en que mi hijo
tiene que hacer mas deberes. jA ver siva a
repetir curso por no trabajar!

5. [MA]. Me alegra su insistente preocupa-
cion por su hijo y es por esto por lo que le
expreso que segun mi criterio profesional
no es necesario sobrecargarlo de tareas.
Por ello, no creo conveniente pedir mas
trabajo extra a su hijo.

3.3. El acuerdo viable

En el ejemplo anterior pueden ocurrir dos co-
sas: 1) que los padres se enteren de que no son
necesarias mas tareas, y 2) que sigan disconformes
con la forma de actuar del maestro y no se cierre
el didlogo. Piense que los padres tienen derecho a
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seguir pensado como deseen a pesar de nuestros
esfuerzos para que comprendan nuestra postura.

[ Qué hacer ante esta situaciéon? Un maestro
agresivo impondria su parecer («Yo no le voy a
poner deberes. Usted haga lo que crea oportu-
no»), uno pasivo cederia («Bueno..., quiza lleve
razén, no sé... Le pondré algunos deberes»). Sin
embargo, una persona asertiva trataria de buscar
un procedimiento que acerque ambas posturas.

En el referido ejemplo, ;merece la pena impo-
ner nuestro punto de vista, aunque estemos reves-
tidos de autoridad como maestros? La respuesta
es no, pues probablemente nos ganemos un ene-
migo y en la educacion de los nifios los padres
deben ser nuestros aliados. La técnica del acuer-
do viable es muy util cuando existe un enfrenta-
miento cuyas consecuencias negativas no hacen
aconsejable una postura de fuerza.

Hay muchas situaciones en las cuales hay es-
pacio de maniobra suficiente que nos permite to-
mar decisiones que no menoscaben nuestros de-
rechos ni los de los demas. En eso consiste el
acuerdo viable. En buscar alternativas para que
la solucion al problema sea «nuestra», de las dos
partes. Esto implica que las dos partes deben ce-
der algo, pasando de posturas extremas a otras
mas cercanas donde es posible el entendimiento.

La técnica del acuerdo viable se emplea como
una continuacién del disco rayado, que nos sirve
para: 1) mantenernos en nuestra postura, y 2) va-
lorar los motivos verdaderos que hacen que el
interlocutor se oponga a lo que le planteamos.
Para utilizarlo adecuadamente, debemos seguir
los siguientes pasos:

Plantee el problema claramente.

Escuche activamente.

Pongase en el lugar del interlocutor.
Busque alternativas.

Seleccione la mejor y sugiera la solucion.
Logre el compromiso usando expresiones
como.

7. «Que te parece si intentamos...».

A e

En el dialogo anterior, el maestro puede darse
cuenta de que la verdadera preocupacién de los
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padres es que su hijo no avance, que se quede
atras (véase interaccion 4 del dialogo); por ello,
en lugar de responder como lo hizo, aplicando la
técnica del acuerdo viable seria asi:

5. [MA]. Me alegra su insistente preocupa-
cion por su hijo y es por esto por lo que le
expreso que segun mi criterio profesional
no es necesario sobrecargar a su hijo de
tareas. Sin embargo, ;por qué no observa-
mos un tiempo la progresion de su hijo? Si
vemos que su hijo no avanza suficiente-
mente, le aumentamos el trabajo ;Lo in-
tentamos?

3.4. Decir «no»

Hay muchas personas para las que no es facil
decir «no» a las demandas de otros. Bien sea por
complacencia hacia su interlocutor, por temor a
las consecuencias de la negativa, por no ser rea-
listas acerca de lo que podemos o no cumplir o
por cualquier otra causa. El hecho es que hay
personas que dicen que «si» en lugar de «no» vy,
luego, sufren las consecuencias de esta actitud y
se lamentan de su decision («vaya en el lio que
me he metido», «si lo sé, le digo que no», etc.).

Cuando desea decir «no», tiene derecho a ha-
cerlo, pero para ello debe buscar la forma mas
correcta y el momento adecuado.

El «no» debe ser firme, directo, claro y expre-
sado sin ningun sentimiento de culpabilidad,
pues tiene derecho a negarse. Debe emplearse
usando razones aceptables para el interlocutor,
pero no excusas. Tenga presente que las excusas
pueden convertirse en trampas.

El «no» asertivo niega una peticioén, pero en
absoluto rechaza a la persona que la hace.

Para aplicar esta técnica es necesario dar los
tres pasos de la respuesta asertiva e introducir el
«no» en el segundo de ellos, es decir, al dar la
opinién. Ademas, en este paso es donde es nece-
sario dar las razones que le hacen decir «noy.

Por ejemplo, en el caso de que un alumno soli-
cite escribir con boligrafo en lugar de lapiz porque

ya sabe escribir bien, usted tiene derecho a negar-
se. Para ello lo haria con los tres pasos siguientes:

1. Ya veo que escribes bien y que quieres es-
cribir con boligrafo.

2. Sin embargo, no te voy a dejar; aun no
dominas del todo la escritura.

3. Me gustaria que, de momento, siguieras
practicando con el lapiz.

3.5. Banco de niebla

Hay ocasiones en que su interlocutor se empe-
fia en criticarle con el objetivo de ridiculizarle o
manipularle. Otras veces puede ocurrir que éste
intente entablar una conversacion con usted, pero
alterado emocionalmente, incluso agresivo.

Con la técnica del banco de niebla se consigue
afrontar adecuadamente estas situaciones, y de
esta forma se evita el escalamiento del conflicto a
la vez que nos mantenemos firmes en nuestra
postura.

Esta técnica se basa en el dicho que «dos no se
pelean si uno no quiere», y, desde luego, la perso-
na asertiva no desea «pelearse» ni comportarse
de forma agresiva con su interlocutor, pero tam-
poco cedera en su posicion. Empleando esta téc-
nica asertiva parece como si las palabras se amor-
tiguaran en una nube (de ahi su nombre) de
forma que nos protegen sin mandar mensajes
perjudiciales para nuestro interlocutor.

La técnica se emplea dando una respuesta que
la otra persona en absoluto espera. Esto se puede
hacer dando la razon al otro en parte o el algin
punto limitado en el que podamos estar de acuer-
do con ¢€l; es decir, consiste en no negar comple-
tamente las opiniones del interlocutor y no con-
traatacar con otras.

Oponerse a nuestro interlocutor es seguirle su
juego y entrar en una espiral de confrontacion. El
banco de niebla permite reconocer que la otra
persona tiene sus motivos (que no tienen por qué
parecernos razonables) para mantener su postu-
ra, pero sin dejar de expresar que mantendremos
la nuestra, puesto que también tenemos motivos
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para hacerlo. Para llevar a cabo el banco de nie-
bla se debe tener en cuenta lo siguiente:

— No discutir sobre razones que quiza sean
aceptables.

— Reconocer cualquier verdad contenida en
las declaraciones de la otra persona, pero
sin aceptar lo que propone.

— Aceptar la posibilidad de que las cosas
pueden ser como las entiende el otro.

— Conviene parafrasear los puntos clave de
la postura mantenida por la otra persona 'y
tras ello anadir una frase que deje clara
nuestra opinion contraria.

Vamos a analizar un caso en el que el maestro
de primaria ha comunicado a los padres de un
alumno que su hijo repetird curso. Es normal que
esta situacion posea una enorme carga emocional
para los padres que es necesario canalizar para
que la comunicacion sea efectiva:

1. [PA] (con semblante de sorpresa). iEso no
es posible! {Si mi hijo se ha hartado de tra-
bajar durante el curso! {No me no puedo
creer!

2. [MA] (calmado). Entiendo que pueda pen-
sar que su hijo ha trabajado mucho (banco
de niebla, los padres tienen derecho a pensar
asi),; sin embargo, éstos son los resultados.
Por ello, es necesario que repita curso.

3. [PA] (muy alterado, voz muy enfatica). jA
eso no hay derecho! jHay nifios que no
han trabajado y pasan del curso; mientras
que el mio no!

4. [MA]. Si, es verdad que los nifios que han
trabajado mucho no deben repetir curso
(banco de niebla, se coincide con esta opi-
nion de los padres y se evita discutir). No
obstante, los resultados de su hijo no han
sido buenos (disco rayado), y por ello su
hijo debe repetir curso.

5. [PA]. Pero j;como es posible? Mi hijo ha
trabajado mucho en casa.

6. [MA]. Es verdad que su hijo ha trabajado
mucho en casa; sin embargo, mas que una
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cuestion de cantidad es una cuestion de
calidad, por lo que los resultados no han
salido buenos (disco rayado ).

7. [PA] (mas calmado). Ya veo que los resul-
tados no son buenos, pero jtan malos son
que debe repetir?

8. A partir de aqui, y calmados los padres, el
maestro podra dar las explicaciones opor-
tunas.

Nuestro interlocutor estaba deseando que le
dieran la razén, por eso en la interaccion 4, cuan-
do mas alterado estaba, el maestro le ha dado lo
que solicitaba: el «si», aunque después matizo en
qué consiste su afirmacién. Con este «si» se logra
captar la atencién del interlocutor haciendo que
escuche nuestro mensaje y éste no pueda pasar
desapercibido.

La argumentacion inesperada que se produce
en el banco de niebla puede elaborarse con dife-
rentes estrategias:

1. Coincidir con la verdad. Consiste en reco-
nocer cualquier verdad de las declaracio-
nes del interlocutor (véase interaccion 6
del ejemplo anterior).

2. Coincidir con el principio. Se trata de dar
la razon en lo subyacente u origen de la
critica (véase interaccion 4).

3. Coincidir con la posibilidad. Esta estrate-
gia se basa en que cada uno tiene derecho
a mantener un punto de vista (véase inte-
racciéon 2).

3.6. Interrogacion negativa

La interrogacion negativa es muy util cuando
se valora mas la relacion con las personas que el
contenido de la comunicacioén en si, pues hace
que nuestro interlocutor nos responda asertiva-
mente. De manera natural, suele producirse en
ambitos donde la comunicacion informal esta
presente (familia, amigos, compaferos cercanos
de trabajo, etc.).
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Esta técnica capta datos sobre nuestro interlo-
cutor y los motivos reales que le mueven a criti-
carnos. Consiste en suscitar criticas sinceras por
parte del interlocutor; de esta manera se conse-
guira, bien obtener provecho o sacar partido de
esas situaciones, bien agotarlas (si las criticas tu-
vieran un fin manipulativo), haciendo que los cri-
ticos demuestren mas asertividad y dejando claro
que no podran manipularnos. La técnica se em-
plea solicitando a la persona que ha realizado la
critica informacion sobre los pensamientos, sen-
timientos u opiniones que han dado lugar a ella.
De esta forma se busca aclarar el verdadero mo-
tivo de la critica.

Para que el critico se vuelva asertivo, es conve-
niente solicitar informacion sobre la critica cen-
trandola en los componentes conductuales.

En el ejemplo que sigue vemos como responde
el maestro cuando un compaifero hace criticas
sobre sus informes acerca del alumnado.

1. Companero [CO]. Tus informes sobre los
nifios no hay quien los entienda.

2. Maestro [MA] (interrogacion negativa).
(Te refieres al contenido o a la letra?

3. [CQO]. Bueno, la letra no es muy buena que
digamos.

4. [MA] (interrogacion negativa). {Qué tiene
de malo mi letra?

5. [CO]. No es eso. Es que me parece extrafia.

6. [MA] (interrogacion negativa). |Y no se
puede leer?

7. [CO]. No sé..., en realidad no me gusta.

En el dialogo anterior se aprecia que el inter-
locutor, de decir que no entiende nuestro informe
ha terminado diciendo que lo que pasa es que no
le gusta la letra.

3.7. Asercioén negativa

Si cuando nos equivocamos hay quien nos ata-
ca por ello, de manera natural tendemos a adop-
tar una posicion defensiva. Sin embargo, el pro-
posito de la asercion negativa es intentar que el

interlocutor cambie su ataque por autoverbaliza-
ciones positivas. Con esta forma de afrontar las
criticas, nos desensibilizamos emocionalmente
frente a ellas, es decir, las criticas dejaran de afec-
tarnos negativamente.

La técnica de la asercion negativa se basa en el
reconocimiento decidido de la critica. Para ello:

1. Escuchamos atentamente a nuestro inter-
locutor.

2. Mantenemos el control emocional y la
postura y mirada asertiva.

3. Reconocemos decididamente nuestro
error, sin excusar y sin sentimientos de
culpa.

4. Hacemos verbalizaciones positivas rela-
cionadas con la mejora.

Imagine que un compaiiero critica a un maes-
tro que ha sido muy intransigente con un alum-
no:

— Maestro [MA]. Es verdad que he sido
duro, y esta experiencia no se me va a olvi-
dar para el futuro.

3.8. Ironia asertiva

Hay veces que nos critican indiscriminada-
mente, con la Unica intenciéon de insultarnos o
hacernos dafio. Con la ironia asertiva se responde
asertivamente a estas criticas hostiles en situacio-
nes muy puntuales, con interlocutores agresivos y
con los que la calidad de la relacion no es impor-
tante (puede desencadenar cierta agresividad en
el interlocutor).

Consiste en responder de forma positiva a una
critica destructiva. En el ejemplo que sigue se
aprecia esta forma de respuesta ante una critica
que alguien realiza a un maestro, en la cual se
obtiene algo positivo dentro de la critica: ese al-
guien se ha fijado en el maestro.

1. Alguien. {Vaya ridiculo que vas vestido!
2. Maestro. Me alegra que te fijes en mi.
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3.9. Mensajes «yo»

Cuando vemos que alguien hace algo que no
nos gusta, nos enfadamos y tendemos a recrimi-
narlo. Con esta forma de actuar, salvo liberar ten-
siones, no ganamos nada porque no informamos a
nuestro interlocutor de nuestras opiniones y deseos.

Un mensaje «yo» es un mensaje enviado en
primera persona que facilita la comunicacion y
persuade o convence a nuestro interlocutor para
que cambie su modo de actuar hacia la forma
que nosotros deseamos.

Enviando mensajes «yo» son tenidas mas en
cuenta nuestras opiniones, deseos y sentimientos
y promueven las disposiciones hacia un cambio
de comportamiento, porque ni implican evalua-
ciones negativas de la conducta de los demas, ni
dafan la relacion.

Se realiza de la siguiente manera:

1. Describir la conducta que no nos gusta.

2. Describir en qué nos afecta esa conducta.

3. Expresar los sentimientos que nos origina
este inconveniente.

4. Evitar generalizaciones, juicios, etiquetas,
etcétera.

5. Diga qué puede hacer su interlocutor.

En el ejemplo que sigue vamos a comprobar
como responde el maestro ante la conducta de
otro compafiero que otra vez ha vuelto a llegar
tarde a sus clases.

— Compaifero [CO]. Buenos dias.
— Maestro [MA]. Buenos dias, Lorenzo: has
llegado de nuevo tarde a clase.

— [CQO]. Es que he perdido de nuevo el autobus.

— [MA]. Cuando llegas tarde a clase, dejas a
tus nifios solos (paso 1), con lo que me
tengo que dividir entre tu clase y la mia
(paso 2). Eso me pone nervioso y me alte-
ra (paso 3) (no se emplean expresiones del
tipo «los buenos maestros nunca llegan tar-
de», paso 4). Me gustaria que en otra oca-
sién tomaras medidas para intentar ser
puntual (paso 5 ).
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En el caso anterior se aprecia que lejos de acu-
sar o reprender a alguien, el mensaje se centra en
la conducta, describiendo sus consecuencias, y
por ultimo se expresa qué le gustaria que ocurrie-
ra. Con esto aumentamos la probabilidad de que
la conducta del interlocutor cambie.

4. AFRONTAMIENTO DE CRITICAS

La calidad de nuestras relaciones sociales de-
pende en gran medida de como seamos capaces
de afrontar una critica. Ante éstas, habitualmente
solemos adoptar una actitud defensiva y respon-
demos con algunas de las siguientes formas:

1. Evitarla. La podemos ignorar, nos pode-
mos marchar, o cambiar de tema. En cual-
quier caso, el problema que suscita la cri-
tica quedara sin resolver.

2. Negarla. Lo cual tiene la misma conse-
cuencia que en el caso anterior.

3. Disculparnos. Damos explicaciones y qui-
tamos importancia a la critica, con lo cual
no estamos teniendo en cuenta los objeti-
vos de nuestro critico interlocutor.

4. Devolverla. Es decir, responder a la critica
con otra critica. Aunque consigue expre-
sar nuestro sentimiento, dafia las relacio-
nes, pues puede hacer que los conflictos se
escalen.

Observara que ninguna de esas formas de res-
ponder es eficaz. Para actuar de forma eficaz
ante una critica, en primer lugar debemos mante-
nernos calmados y después actuar en funcion de
los siguientes aspectos.

— Antes de nada, debemos analizar la forma
de la critica. Puede haber criticas cuyas for-
mas sean inadecuadas (las dicen gritando-
nos, alterados, nos insultan). En ese tipo de
situaciones, antes de centrarnos en su con-
tenido debemos considerar que nuestro in-
terlocutor cambie su manera de comportar-
se; por ejemplo, enviando mensajes «yo».
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— En el caso de que ni la persona ni la critica

nos interesen, simplemente reconocer la
opinién del otro utilizando la técnica del
banco de niebla y dando sefiales no verba-
les de desinterés.

Si la persona o la critica son importantes,
debemos abordarlas de forma constructi-
va. Lo primero que es preciso es que nos
quede claro en qué consiste exactamente la
critica, pues muchas veces ésta nos la ha-
cen demasiado genérica o algo ambigua.
Para ello, pedimos detalles a fin de concre-
tarla y operativizarla («;Qué quieres decir
con...”» «¢A qué te refieres...”» «;Qué sig-
nifica...?»).

* Si la critica es verdadera y decidimos
cambiar, es necesario aceptar nuestra
responsabilidad utilizando por ejemplo
la asercion negativa.

* Si la critica es verdadera, pero no decidi-
mos cambiar, es necesario reconocer el
hecho que ha sido criticado (asercion ne-
gativa) y expresar que no vamos a cam-
biar (decir «no»).

* Sila critica no es verdadera, es necesario
explicar nuestro punto de vista y afiadir
informacién que pueda ser relevante
para el interlocutor. Si procede, aplica-
mos la técnica del disco rayado a fin de
evitar ser manipulados.

© Ediciones Piramide



Propuestas de ejercicios para completar
los contenidos de este manual






Ejercicios sobre el capitulo 1
(Psicologia social: el estudio

1.1. EXPLORANDO ALGUNOS PROCESOS
DE INFLUENCIA SOCIAL

Introduccion

Hemos visto que las personas somos seres so-
ciales y que vivimos en grupos. Una de las carac-
teristicas mas importantes de todos los grupos es
que poseen normas sociales. Las personas somos
muy obedientes, estamos acostumbradas a seguir
normas, pues éstas nos ayudan a orientar y guiar
nuestro comportamiento. Las normas sociales
son unas reglas que se deben seguir o a las que se
deben ajustar las conductas, tareas y actividades
del ser humano. Sherif y Sherif (1969) afirman
que las normas sociales se refieren a todos los
productos de la interaccion social compartidos
por los participantes y que reglamentan sus con-
ductas como individuos.

Objetivos

1. Comprobar la necesidad de las normas en
la interaccion social.

2. Conocer qué ocurre cuando no existen
normas.

3. Comprobar qué pasa cuando se incum-
plen las normas.

4. Experimentar con el efecto Rosenthal.

Material necesario

Anexo 1. Autorretratos de un nifio de primaria.
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de la interaccion)

Duracion

Unos 120 minutos.

Procedimiento

L.

Diga a un alumno que se ponga en pie y
que se dirija hacia la puerta de entrada de
la sala. A continuacidn, digale que acuda
a la pizarra y que escriba en ella su nom-
bre. Seguidamente ordénele que vaya al
final de la sala y que traiga a su presencia
a un alumno que lleve alguna prenda de
vestir de color rojo. Ordene al alumno que
se siente en su sitio. Fin de este ejercicio.
Circule por la sala donde esta dispuesto el
alumnado y pida a alguno de ellos que
cuente un poco sobre si mismo. Cuando
termine, siga haciendo lo mismo con unos
cuantos alumnos mas.

Haga lo mismo que en el punto nimero 2,
pero antes diga a tres personas (sin que el
resto del grupo vea o sepa qué esta ha-
ciendo) que van a intervenir en primero,
segundo y tercer lugar, y que tendran que
expresar su nombre y apellidos, color fa-
vorito, hobby y animal con el que se iden-
tifica.

Tras la discusion de lo acontecido (véase
mas abajo, otras consideraciones), pro-
ponga al alumnado que establezca hipote-
sis acerca de qué pasara en las siguientes
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situaciones: 1) si en una cafeteria se sienta
en la misma mesa que ocupa otra perso-
na; 2) cuando lea descaradamente el pe-
ridédico o libro que otra persona esta le-
yendo en el autobus, metro, cafeteria, etc.;
3) si en la calle hace sefiales a una persona
para que no pase por donde va a hacerlo
(por ejemplo, «joigal, jpor ahi no!, que no
se puede pasar, mejor por alli», haciéndo-
le dar un pequeino rodeo), y 4) al ofrecer
amablemente 50 céntimos a una persona
desconocida. A continuacion, debatir esas
hipotesis y animar al alumnado a experi-
mentar qué ocurrira. Analizar los resulta-
dos en una proxima sesion.

5. Fotocopie y distribuya el autorretrato de
un nifio de primaria (anexo 1) entre sus
alumnos. Divida al alumnado en dos gru-
pos. A un grupo entréguele el texto que
tiene como encabezado «Este fue el mejor
autorretrato de la clase», y a otro el de
«Este fue un autorretrato que no se ajustd
a los objetivos de la clase» (los distintos
grupos no deben conocer las diferencias
en el encabezado). Digales que lo lean
y que lo evaluen individualmente, y sin
comentar nada entre los compaifieros, en-
tre 0 y 10. Calcule las medias de las pun-
tuaciones de las evaluaciones del autorre-
trato en funcion del tipo de encabezado.
(Hay diferencias entre ellas? Comentar los
resultados obtenidos.

Otras consideraciones

Es importante que el alumnado se dé cuenta
del origen de la influencia social en los puntos 1,
2 y 3. En el primer caso, es la autoridad quien
establece las reglas de la interaccion (puede deba-
tirse sobre la naturaleza o los tipos de poder so-

cial existentes). En el segundo caso, en ausencia
de normas, es el mismo grupo quien las crea, lo
cual puede comprobarse dado que practicamente
todo el alumnado contesta de manera similar a
como lo han hecho los primeros. Por ultimo, en
el punto tercero, comprobamos que la influencia
social sobre los tres primeros intervinientes vuel-
ve a establecerla la autoridad; después, por in-
fluencia mayoritaria, se hace norma para el resto
del grupo.

Puede debatir acerca de las conclusiones que
Sherif y Sherif (1969) obtuvieron sobre las nor-
mas:

— Un estimulo ambiguo hace que una perso-
na cree un patron cada vez mas estable en
los juicios sobre éste (punto nimero 2).

— Cuando una persona posee una norma es-
table y se enfrenta a individuos cuyas nor-
mas difieren de las suyas, con el tiempo los
juicios de las personas convergen (es lo que
ocurre en el punto 3, después de hacer el 2).

— Después de que el individuo haya partici-
pado con otros en la formacién de una
norma, incluso estando solo, continuara
acatando la norma establecida en la situa-
cion de grupo (esto es un ejemplo de que
un producto social o grupal se convierte en
una norma personal).

En el punto 4 es ttil que el alumnado conozca
que los usos o las costumbres son el origen de la
norma y que su incumplimiento no conlleva san-
cion institucional, pero puede que si conlleve re-
criminacion o rechazo social.

En el punto 5 es muy posible que encuentre
ciertas diferencias en las evaluaciones en funcion
del encabezado que haya entregado. De esta ma-
nera podra comprobar y discutir el fendémeno de
la profecia autocumplida o efecto Rosenthal.
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Ejercicios sobre el capitulo 2
(La comunicacion humana)

2.1. ELVALORDELA RETBOALIMENTACION
EN LA COMUNICACION

Introduccion

La retroalimentacion en la comunicacion es la
informacion de regreso al emisor. Esta permite la
comprension y el control de las comunicaciones,
para prevenir errores, tergiversaciones o malas
interpretaciones de aquello que se esta comuni-
cando.

La retroalimentacion no sélo es verbal. Una
mirada, un gesto, una posicion es suficiente para
obtener datos acerca de qué impacto esta causan-
do en el receptor la informacion que surge del
emisor.

(Qué ocurre cuando se restringe la retroali-
mentacion comunicativa?

Objetivos

1. Analizar las diferencias entre un sistema
de comunicacién unidireccional y otro bi-
direccional.

2. Descubrir el valor informativo de los pro-
cesos de retroalimentacion.

Material necesario

Cuatro copias de un dibujo formado por 50 6
poligonos contiguos y en diferentes posiciones, y
cuatro copias de las instrucciones para realizar
ese dibujo. Puede obtenerlos del anexo 2.
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Duracion

60 minutos aproximadamente.

Procedimiento

L.

o

Se forman cuatro subgrupos en los cuales
se nombrara a un instructor y a un obser-
vador.

Cada miembro de cada grupo debera rea-
lizar un dibujo tal y como les indique el
instructor segun unas instrucciones que se
le facilitara (anexo 2).

A los participantes del subgrupo 1 se les
indica que cualquier comunicacién entre
ellos o al instructor esta prohibida (ni ver-
bal ni no verbal). Se sugiere que el instruc-
tor dé la espalda a su grupo.

El instructor del subgrupo 2 estara de es-
paldas al grupo. El grupo no puede pregun-
tar ni al instructor ni entre si, pero si se les
permite comunicacion no verbal entre ellos.
En el subgrupo 3 el instructor dara ins-
trucciones mirando al grupo y puede reci-
bir preguntas de éste que sélo contestara
con «si» 0 «no».

En el subgrupo 4 la comunicacion es libre.
El observador velara el cumplimiento de
las normas de funcionamiento de cada
grupo.

Terminados los dibujos, los instructores y
observadores podran comprobar la ejecu-
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ciéon de todos los dibujos de todos los
subgrupos. Tras ello, valoraran entre 0 y
10 los siguientes aspectos de cada uno de
los miembros de los grupos que no hayan
sido el instruido u observado por ellos: 1)
limpieza del trabajo; 2) existencia de cada
figura; 3) tamafo de cada figura; 4) com-
posicion de la figura, y 5) encuadre de la
misma. Por ultimo se calculara la nota
media de cada individuo en esas valora-
ciones (anexo 2) y la de cada subgrupo
completo.

Otras consideraciones

Concluido el ejercicio, es conveniente mostrar
todos los dibujos al grupo clase. Estos se comen-
taran teniendo en cuenta la opinion de los obser-
vadores y de cualquier otro miembro de grupo
que quiera intervenir. Se expondran las puntua-
ciones obtenidas. Para orientar las explicaciones
finales y evaluacion, el monitor puede formular
preguntas sobre los sentimientos experimentados
en cada grupo, la importancia de la retroalimen-
tacion en la comunicaciodn, sus ventajas e inconve-
nientes, en qué situaciones es mas conveniente el
uso de la comunicacién en un sentido o en dos
sentidos, como puede influir el empleo de uno de
los dos tipos de comunicacion en el comporta-
miento de los receptores y si la situacién de comu-
nicacion libre es adecuada, entre otras cuestiones.

2.2. COMUNICACION NO VERBAL

Introduccion

Habitualmente atribuimos a la comunicacion
verbal una gran importancia; sin embargo, entre
un 65 y un 80 por 100 del total de nuestra comu-
nicacion se distribuye por canales no verbales.

Para que la comunicacion sea eficaz es pri-
mordial que los mensajes verbales y no verbales
coincidan. {Qué pasa cuando alguien le pide una
direccion y usted le indica con el dedo indice ha-
cia la izquierda mientras le dice «a la derecha»?

Por otro lado, la comunicacion no verbal es
tan importante que incluso puede sustituir com-
pletamente a la verbal. ;Desea experimentarlo?

Objetivos

1. Demostrar la importancia de la comuni-
cacion no verbal.

2. Mostrar como la comunicacién no verbal
puede llegar a suplir a la verbal.

Material necesario

— Ordenador conectado a Internet y proyec-
tor para mostrar el video de YouTube de la
direccion http://www.youtube.com/
watch?v=IEGamVBeeOc (también sirve
cualquier otro material audiovisual, no de-
masiado largo, en el que la comunicacion
no verbal sea predominante sobre la comu-
nicacion verbal). El video propuesto tiene
una duracion de 1,42 minutos.

— Plantilla con el dialogo del material audio-
visual (en el anexo 3 tiene la plantilla del
video propuesto).

Duracion

30 minutos aproximadamente.

Procedimiento

1. Ver, sin audio, el material audiovisual.
Responder a las preguntas: ;Donde es-
tan?, ;qué esta pasando?, ;hay algun pro-
blema?, ;esta la gente contenta y tranqui-
la?, ;por qué lo crees asi?, ;qué te ha
ayudado a comprender lo que ocurre?

3. Posteriormente, en grupos de cinco perso-
nas inventar un didlogo que se pueda
adaptar a la situacién de los personajes.
Para ello se debe observar el video unas
dos veces mas sin el sonido.

4. Comentar en comun si los didlogos entre
los diferentes grupos han sido parecidos o
no, y qué razones hay para que asi sea (las
imagenes, la situacion en la que se encuen-
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tran y los gestos pueden servir de apoyo
para la comprension oral).

5. Volver a ver el video, pero esta vez con so-
nido y completar individualmente el dia-
logo (anexo 3) con las palabras que no se
llegan a pronunciar y se expresan median-
te gestos.

Otras consideraciones

Ademas de comentar la importancia y funcio-
nes de los elementos no verbales en la comunica-
cion, resulta interesante comentar los elementos
cuasi 1éxicos que se usan para regular la interac-
cion; por ejemplo: «ay», «mmmy, «eeey, etc.

2.3. FACILITADORES Y OQSTI:\CULOS
DE LA COMUNICACION

Introduccion

Independientemente de que la comunicacion
verbal y no verbal vayan al unisono, es muy im-
portante tener en cuenta que hay diferentes ele-
mentos que pueden interferir el proceso comuni-
cativo.

Si el equipo favorito de su jefe acaba de perder
un partido, jse atreveria a pedirle un aumento de
sueldo? Quiza, antes de ello, trate de crear las cir-
cunstancias propicias para poder hacerlo. En el
ejercicio que sigue podra familiarizarse con innu-
merables facilitadores y obstaculos a la comuni-
cacion.

Objetivos

1. Describir los principales facilitadores de
la comunicacion.

2. Describir las principales barreras de la co-
municacion.

3. Saber reconocer los facilitadores e inhibi-
dores de la comunicacion en diversas si-
tuaciones.
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Material necesario

— Fabula de la ostra y el pez (anexo 4).
— Situaciones de interaccion (anexo 4)

Duracion de la sesion

90 minutos aproximadamente.

Procedimiento

1. Leer individualmente la «fabula de la os-
tra y el pez».

2. Debatir en pequeno grupo la pregunta
(por qué posee el pez habilidades de co-
municacion?

3. Identificar en pequeiio grupo los facilitado-
res y obstaculizadores de la comunicacion.

4. Puesta en comtn de las aportaciones de
cada grupo haciendo hincapié en el anali-
sis del proceso comunicativo y en los faci-
litadores y obstaculizadores de la comuni-
cacion.

5. Aplicar de manera individual los conoci-
mientos adquiridos a las situaciones que se
proponen: 1) analizar los obstaculos perci-
bidos, y 2) plantear un dialogo alternativo.

6. Transcribir un didlogo que haya tenido ul-
timamente en el que crea que existieron
obstaculos para la comunicacion.

7. En pequefio grupo, seleccionar uno de
esos dialogos originales, identificar los
obstaculos y plantear uno nuevo.

Otras consideraciones

Es interesante que piense en conversaciones
que haya tenido recientemente en las que: 1) haya
obtenido los resultados deseados, y 2) que no los
haya obtenido. Sobre éstas, trate de identificar
los facilitadores y obstaculos que han estado pre-
sentes en las mismas. Por altimo, elabore estrate-
gias de cara a solventar los obstaculos de la con-
versacion con resultados insatisfactorios.






Ejercicios sobre los capitulos 3 y 4
(Habilidades de comunicacion)

3.1. COMO SE ADQUIEREN LAS
HABILIDADES SOCIALES

Introduccion

Cuando aprendemos a hacer cualquier cosa,
no somos conscientes de como lo hacemos. Co-
nocer los procedimientos de aprendizaje hace que
puedan valorarse mas las estrategias que se usan
para adquirir habilidades de comunicacion. Es
importante conocer los procedimientos de apren-
dizaje que ayudan a comprender y a valorar la
adquisicion de habilidades sociales.

Objetivos

1. Mostrar que adquirimos o aprendemos
las habilidades sociales como cualquier
otra conducta.

Material necesario

— Guiodn para entrevistar a un compaifero
(anexo 95).

Duracién
20 minutos aproximadamente.
Procedimiento

1. Realizar una entrevista de unos 10 minu-
tos a cualquier compaiiero siguiendo el
guidn que se expone en el anexo 5.
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2. En pequefio grupo, extraer los elementos
comunes que se puedan obtener de las en-
trevistas realizadas.

3. Describir como cree que se han aprendido
las diferentes conductas.

4. Puesta en comun de lo trabajado.

Otras consideraciones

Resulta oportuno comentar los resultados so-
bre la base de la teoria del aprendizaje social de
Bandura.

3.2. EVALUACION DE LOS COMPONENTES
MOLECULARES EN LAS HABILIDADES
SOCIALES

Introduccion

Los elementos moleculares de las habilidades
sociales son la base sobre la que se construyen las
habilidades sociales. Muchos problemas en las
mismas sélo pueden ser abordados cuando se
describen correctamente estos elementos molecu-
lares.

Las habilidades sociales constan de compo-
nentes verbales, paralingiiisticos y no verbales.
Cada habilidad social requiere que esos niveles
tomen valores oportunos. La guia de observacion
SECHS (Caballo, 2008) clasifica y sistematiza los
componentes de forma que, mediante la observa-
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cién, sea relativamente facil evaluar las conduc-
tas moleculares de las habilidades sociales.

Objetivos

1. Hacer comprender al lector las dificulta-
des que presenta la metodologia observa-
cional.

2. Familiarizar al lector con los componen-
tes moleculares de las habilidades sociales.

3. Proporcionar un instrumento ttil y sencillo
de evaluacion de las habilidades sociales.

Material necesario

— Sistema de evaluacién conductual de la ha-
bilidad social SECHS (anexo 6).
— Una propuesta de role-play (anexo 7).

Duracion

120 minutos aproximadamente.

Procedimiento

1. Un grupo de 4 o 5 personas elegidas al
azar entre el alumnado debera trabajar
ante el resto de la clase una de las pro-
puestas de role-play.

2. El resto de la clase debera completar el
sistema de evaluacién conductual de la
habilidad social (SECHS) centrandose en
uno de los integrantes del role-play.

3. Es conveniente que se den instrucciones a
fin de asegurar que todos los miembros
del role-play sean evaluados.

Otras consideraciones

Evaluar los componentes moleculares de las
habilidades sociales permite mejorar has habili-
dades sociales de las personas actuando sobre los
componentes en los que se presenten deficiencias.

Es importante que trate de identificar de qué
elementos moleculares se compone alguna habili-
dad social especifica (saludar, hablar en publico,
dar un cumplido, pedir favores, etc.).

Es interesante debatir acerca de la dificultad
que entrafian las técnicas de observacion directa
de la conducta humana, asi como de los procedi-
mientos que pueden existir para solventarlas.

Dada la longitud del SECHS, se sugiere que
cada alumno evaluador se centre en algunos
componentes concretos de aquél.

3.3. EVALUACION MOLAR
DE LAS HABILIDADES SOCIALES

Introduccion

Como habra podido comprobar en el ejercicio
3.2, la evaluacion de los componentes molecula-
res presenta dificultades propias de la observa-
cion de conductas. Estas son particularmente
mayores cuando la conducta a observar es com-
pleja.

Por ello se han desarrollado numerosos instru-
mentos de evaluacién de habilidades sociales so-
bre la base de sus componentes molares.

Objetivos

1. Ensenar un instrumento de evaluacion de
habilidades sociales a nivel molar.

2. Reflexionar acerca de la especificidad de
las habilidades sociales.

Material necesario

— Cuestionario de evaluacion de las dificul-
tades interpersonales en la adolescencia
(CEDIA) (anexo 8.1).

— Cuestionario de dificultades interpersona-
les (CDI) (anexo 8.2).

Duracion
60 minutos aproximadamente.

Procedimiento

1. Cumplimentacion del cuestionario de eva-
luacion de las dificultades interpersonales
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en la adolescencia (CEDIA) o de dificul-
tades interpersonales (CDI).
2. Corregir e interpretar dicho cuestionario.

Otras consideraciones

Debatir acerca de la objetividad de las medi-
das, pues cuando se evalua mediante este procedi-
miento se estan emitiendo juicios o valoraciones
acerca de la competencias social de las personas.
Ya sean cuestionarios de autoevaluacion o de he-
teroevaluacion, es necesario tener presente que los
informes son subjetivos. A pesar de ello, hay au-
tores que defienden la validez ecoldgica de estas
escalas, pues contienen opiniones acerca de lo que
le ocurre cotidianamente a la persona evaluada.

3.4. {CUANTO DE ASERTIVO ES USTED?

Introduccion

Uno de los aspectos mas importantes a desta-
car dentro de las habilidades sociales, y por con-
siguiente en las habilidades de comunicacion
asertiva, es su evaluacion.

Los datos sobre la misma nos proporcionan
un marco de referencia para poder planificar las
sesiones de trabajo.

Por otro lado, el mero hecho de cumplimentar
instrumentos de este tipo hace que seamos obser-
vadores de nuestra propia conducta, lo cual pue-
de ser un primer paso para el cambio de la mis-
ma, caso de que ése sea necesario.

Objetivos

1. Ensenar instrumentos de evaluacion de la
asertividad (anexo 9.1).

2. Hacer que se familiarice con los elementos
de la comunicacion asertiva (anexo 9.2).

Material necesario

— Escala de asertividad RAS de Rathus.
— Inventario de asertividad de Gambrill y
Richey.
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Duracion

60 minutos aproximadamente

Procedimiento

1. Administrar de forma individual la escala
de asertividad de Rathus y, posteriormen-
te, la de Gambrill y Richey

2. Debatir acerca de los resultados obtenidos
entre ambas escalas.

Otras consideraciones

Ambas escalas son muy clasicas y de las mas
utilizadas en la evaluacién de la comunicacion
asertiva.

Es muy interesante comentar aspectos que
afectan a este tipo de instrumentos, como la de-
seabilidad social.

3.5. LOS TRES ESTILOS
DE COMUNICACION

Introduccioén

Ante una misma situacion comunicativa pode-
mos comportarnos de diferentes formas, es decir,
podemos adoptar tres estilos de comunicacion,
como hemos estudiado en capitulos anteriores.

Podra comprobar la eficacia de la comunica-
cion asertiva en comparacién con los otros dos
estilos de comunicacion.

Objetivos

1. Presentar las caracteristicas de los tres es-
tilos de comunicacion haciendo hincapié
en el mas adecuado, el asertivo.

2. Enseflar a discriminar entre situaciones
agresivas, pasivas y asertivas.

Material necesario

— Es conveniente disponer de modelos efica-
ces de comportamiento de los tres estilos.
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Hay abundante material audiovisual en In-
ternet sobre el tema. También puede recu-
rrirse a pequeiios cortes de peliculas en los
cuales aparezcan estos estilos.

respuesta agresiva, pasiva y asertiva para
la misma.

Poner en comun el trabajo realizado, a fin
de comprobar las respuestas de otros

compaferos.
Duracién
Otras consideraciones
60 minutos aproximadamente.
Es posible que haya tenido mas dificultades

para completar unos estilos que otros. Esto pue-

de deberse a que usted, de forma natural, usa

1. Explicar los tres estilos de comunicacion mas asiduamente alguno de esos estilos. Este he-
presentando algiin modelo eficaz de los cho hace que deje en desuso las caracteristicas de
mismos. esos estilos de comunicacion, independientemen-

2. Leer individualmente las situaciones que te de las valoraciones que sobre estos estilos po-
se proponen en el anexo 10 y escribir una ~ damos realizar.

Procedimiento
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Ejercicios sobre los capitulos 5y 6
(Entrenamiento en comunicacion asertiva)

4.1. PRACTICANDO LOS TRES PASOS
HACIA LA ASERTIVIDAD

Introduccion

La experiencia practica nos dice que a pesar
de lo simples que son las técnicas de comunica-
cion asertiva, en general, y los tres pasos hacia la
asertividad en concreto, no resulta facil para los
practicantes desplegarlas. No obstante, el proce-
dimiento descrito en este ejercicio permitira obte-
ner resultados desde el primer momento.

Objetivos

1. Demostrar la importancia de las habilida-
des de comunicacién asertiva.

2. Dominar los tres pasos hacia la asertivi-
dad.

Material necesario

— Es conveniente disponer de algun modelo
audiovisual de comunicacion asertiva en el
que aparezcan claramente los tres pasos
hacia la asertividad. En el caso de no dis-
poner de ¢él, el mismo instructor o algin
alumno aventajado (mejor) puede servir de
modelo.

Duracion

90 minutos aproximadamente.

© Ediciones Piramide

Procedimiento

1. Explicar las ventajas de la comunicacion
asertiva y los inconvenientes de no com-
portarse asertivamente.

2. Explicar cuales son los tres pasos para
desplegar un comportamiento asertivo.

3. Demostrar mediante un modelo los tres
pasos hacia la asertividad.

4. Ensayar individualmente los tres pasos
hacia la asertividad, segun la ejecucion del
modelo.

5. Retroalimentar y reforzar cada actuacién
por parte del profesor y de todo el grupo.

6. Utilizar las situaciones del anexo 10, a fin
de aplicar los tres pasos hacia la asertivi-
dad.

7. Proponer otras situaciones en las que se
pueda desarrollar este comportamiento.

Otras consideraciones

En este ejercicio conviene recordar el procedi-
miento de adquisicion de cualquier tipo de con-
ducta.

No olvide comentar la importancia de la co-
municacion no verbal en la asertividad. Esta debe
estar presente en todo momento. Igualmente ocu-
rre por lo que respecta a los dialogos interiores.

Para que se transfiera el aprendizaje a otras
situaciones es necesario practicar en otras cir-
cunstancias.
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Recuerde que la naturalidad en el empleo de
esta estrategia de comunicacion se consigue prac-
ticando, tal y como le sucede a los conductores
noveles.

4.2. PRACTICANDO LAS TECNICAS DE
COMUNICACION ASERTIVA

Introduccion

Conocer como se realiza una técnica de comu-
nicacion no es suficiente, aunque si necesario,
para llegar a mostrarla con eficacia y dominarla.

A medida que vaya practicando las diferentes
habilidades en diferentes entornos, podra com-
probar que aumenta su éxito en las relaciones
interpersonales y se sentira mas seguro. Esto in-
crementara su deseo por aprender nuevas formas
de afrontar las situaciones.

Objetivos

1. Ensefar las ventajas, condiciones de aplica-
cion y el proceso de las diferentes técnicas
de comunicacion asertiva (disco rayado,
decir no, el banco de niebla, autorrevela-
cion, afrontamiento de criticas, etc.).

2. Asimilar las técnicas de comunicacidén
asertiva.

Material necesario

— Es conveniente disponer de algun modelo
audiovisual en el que aparezcan las técni-
cas de comunicacion asertiva. Hay nume-
rosas fuentes en Internet sobre el tema,
pero también puede recurrirse a breves
cortes de peliculas.

— En el caso de no disponer de materiales
audiovisuales, el mismo instructor o algtin
alumno aventajado (mejor) puede servir de
modelo.

Duracion

240 minutos aproximadamente.

Procedimiento

1. Realizar los pasos del entrenamiento en
habilidades sociales para cada técnica de
comunicacion asertiva.

2. Es conveniente comenzar con situaciones
y técnicas sencillas o elementales de cara a
conseguir resultados positivos inmediata-
mente.

Otras consideraciones

Se insiste en el hecho de la importancia de la
comunicacion no verbal en la asertividad. Esta
debe estar presente en todo momento. Igualmen-
te ocurre por lo que respecta a los dialogos inte-
riores.

Es muy util el uso de la técnica de la visualiza-
cion como estrategias de ensayo individual. Tam-
bién, una vez que el alumnado haya comprendi-
do la técnica, éste puede practicar en pequenos
grupos; entonces seran éstos los que proporcio-
nen retroalimentacion y refuerzo.

Recomendamos que busquen situaciones ele-
mentales y faciles donde sea muy probable que
obtengan éxito en la aplicacion de estas técnicas.

Las situaciones que se nos presentan a lo largo
de nuestra vida no son demasiado originales. Ha-
blando en un argot musical, podemos decir que
son variaciones sobre un mismo tema. Por ello,
antes de poner en practica estas técnicas dentro
de su entorno es conveniente que haga un listado
de esas situaciones y las caracteristicas de cada
una de ellas. Una vez que tenga claro cémo suelen
presentarsele las diferentes situaciones de interac-
cion podra elaborar estrategias para llevarlas a la
practica eficazmente. La persona asertiva se ca-
racteriza por mostrarse segura, seguridad que se
adquiere llevando preparadas las situaciones.
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Anexos a propuestas
de ejercicios






Anexo 1.

Autorretrato de un nino de primaria

Este fue el mejor autorretrato de la clase:
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Este fue un autorretrato que no se ajustd a los objetivos de la clase:

O Agonse &.B. Setn ~22/

[‘a/a me ffcﬂmd A{goﬂgﬂ- f‘engo
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Jc-;' {u.rerna,s‘ refrz.ea:fb a.. m,: hﬂrma*-

Narma&men-’“& S#_‘?g 85"2 (ﬂ‘* JLU&LC]&J—
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Anexo 2.
Material para realizar el ejercicio sobre el valor
de la retroalientacion en la comunicacion

2.1. FIGURA MODELO
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2.2, HOJA DE INSTRUCCIONES

Coloca el folio de forma vertical.

Divide mentalmente el folio en cuatro filas de
igual tamafio.

No se va a dibujar nada ni en la primera ni en
la ultima fila.

Comenzamos a dibujar:

— Dibuja un pentagono, de unos dos centi-
metros de lado, centrado en la parte supe-
rior de la segunda fila (recuerda que la pri-
mera debe quedar vacia).

— Desde el punto base izquierdo del penta-
gono dibuja un rombo de unos 2,5 centi-
metros de lado.

— Dibuja un poligono en forma de «L» con
las siguientes caracteristicas:

» La base y la altura tienen 3 centimetros.

* Las dos alturas menores tienen 1,5 centi-
metros.

« La base menor y el lado superior tienen
1,5 centimetros.

 Ellado superior conecta en su mitad con

— Ahora dibujaremos un poligono en forma

de cruz (como el simbolo de las farmacias).

e Si la cruz fuera un cuadrado, seria de
3 x3.

* El lado superior es de 2 centimetros y
coincide con el centro del lado inferior
del rectangulo exterior. Su base y los la-
terales mayores también son de 2 centi-
metros.

» Para dibujar la cruz te recomiendo que
imagines (o dibujes suavemente, para
después borrar) el cuadrado de 3 X 3,y
en el centro de sus lados marca los lados
mayores de la cruz, que son de 2 centi-
metros. Cuando lo tengas hecho, com-
pleta la cruz y borra las esquinas sobran-
tes del cuadrado.

2.3. HOJA DE VALORACION

DE LAS FIGURAS

Aspectos 1-10

el vértice inferior del rombo.

Dibuja ahora un rectangulo de las siguien-
tes caracteristicas:

* El vértice superior izquierdo conecta con
el vértice inferior derecho de la L anterior.

 El rectangulo mide 4 centimetros de base
por 3 de altura.

Vamos a dibujar otro rectangulo dentro
del anterior, dejando una separacion de 0,5
centimetros aproximadamente.

Limpieza

Existencia de los distintos poligonos

Tamafio de cada uno de los poligonos

Encuadre del dibujo

Tamano global de la figura

Representacion de la figura total

Puntuacion media
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Anexo 3.

Didlogo para el analisis
de la comunicacion no verbal

Texto tomado de Garcia, G. (2009): «La co-
municaciéon no verbal». I Jornadas de formacion
de profesores de ELE: estrategias de aprendizaje
y ensenanza del espafiol en China. Suplementos
de Marco ELE, 8.

@

DOE Er® r ® OEORERErEr

Perdone, ;me puede traer la ?
(Qué quiere, la ?

Si.

Un segundo, que estoy con la

Pues no se preocupe que yo ...

(Quiere que mientras le invite a ?
No, no, que luego tengo que .
Oiga, ;me puede poner a mi un ?
Un segundo, que estoy con la

Ya, pero es que tengo un poco de

Ya, bueno, pero es que esta este sefior an-
tes que quiere la
No, pero no se preocupe que yo no tengo

(Usted me va a pagar con ?
Si, pero cuando me traiga la
Bueno, un segundo, que estoy con la

No se preocupe que yo no ...
Si, pero acuérdese de mi

: Oiga, perdone, jpodria bajar un poqulto el

? Es que me estoy quedando

Y de paso nos trae dos

(Dos mas de ? ;Como se nota
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F’?P

Qx>

>

T maw

mp» w» 0

que no tienen que ! Enseguida

se las llevo.

Oiga, ;como que enseguida? Pero si a mi

no me ha traido todavia mi

Si, y yo la

Pero usted, ;no me ha dlcho que no tenia
?

No, no, no, yo no ...

Oiga, que yo tampoco tengo ,

vamos, que cuando acabe con la ,

le pone a este senor su y me trae

mis dos .

Lo que si le pido es

lA usted no le importa que baje un poqu1—

to ? Es que la chica se esta que-

dando

: No, no, no, ningun problema si yo no .

Pero, un momento, es que usted entre que

la esto ... y luego que tiene que
bajar el a mi... se le estd amon-
tonando el trabajo y a mi no me llega mi

Y cuando pueda me prepara a mi la

Si, pero después de mi

Pero yo también quiero mi

Por favor, baja el

( Murmullo. )

Bueno, a ver, a ver, lo que si les pido es un

poco de . Cuando yo termine de
, le llevo a usted su ,

que tiene un poquito de y an-
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tes le llevo a usted su , que me porque no tienen y tampoco
va a pagar con .Y des- tienen que , ¢ho es asi?

pués bajoun poquitoel , (Clientes): Si, si, si.

que estan ustedes todos .Y B: (Es que no ven como hablando se entiende
luego le llevo a ustedes sus dos la ?
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Anexo 4.

Material para los ejercicios sobre facilitadores
y obstaculos en la comunicacion

4.1. FABULA DE LA OSTRA Y EL PEZ

Tomado de Costa, M. y Lopez, E. (1991). Ma-
nual para el educador social. Madrid: Ministerio
de Asuntos Sociales.

Erase una vez una ostra y un pez. La ostra
habitaba las aguas tranquilas de un fondo mari-
no, y era tal la belleza, colorido y armonia del
movimiento de sus valvas que llamaba la aten-
cion de cuantos animales por alli pasaban.

Un dia acert6 a pasar por el lugar el pez, que
quedo prendado al instante. Se sintié sumamente
atraido por la ostra y dese6 conocerla. Sintié un
fuerte impulso de entrar en los mas reconditos
lugares de aquel animal misterioso. Y asi, partio
veloz y bruscamente hacia el corazon de la ostra,
pero ésta cerrd, también bruscamente, sus valvas.
Por mas y mas intentos que el pez hacia para
abrirlas, con sus aletas y su boca, aquéllas mas y
mas fuertemente se cerraban.

Pensé entonces en alejarse, esperar a cuando
la ostra estuviera abierta y, en un descuido de
ésta, entrar veloz sin darle tiempo a que cerrara
sus valvas. Asi lo hizo, pero de nuevo la ostra se
cerrd con brusquedad. La ostra era un animal
extremadamente sensible y percibia cuantos mi-
nimos cambios en el agua ocurrian, y asi, cuando
el pez iniciaba el movimiento de acercarse, ésta se
percataba de ello y al instante cerraba sus valvas.

El pez, triste, se preguntaba ;por qué la ostra
le temia?, ;como podria decirle que lo que desea-
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ba era conocerla y no causarle dafio alguno?,
(como decirle que lo inico que deseaba era con-
templar aquella belleza y compartir las sensacio-
nes que le causaban?

El pez se quedod pensativo, y estuvo durante
mucho rato preguntandose qué podria hacer. {De
pronto!, se le ocurrié una gran idea. «Pediré ayu-
da», se dijo. Sabia que existian por aquellas pro-
fundidades otros peces muy conocidos por su
habilidad para abrir ostras, y hacia ellos pensé
dirigirse. Pero sabia que eran peces muy ocupa-
dos y no deseaba importunarles. Deseaba que le
escucharan y que le prestaran su ayuda. Comen-
z6 a dudar si aquella idea era una buena idea.
Penso: «Seguro que estaran tan ocupados que no
podran ayudarme. ;Qué puedo hacer?». Tras
pensar alguin rato llegd a la conclusién que lo
mejor era informarse por otros peces que les co-
nocian de cual era el mejor momento para abor-
darles y como tendria que presentarse. Después
de informarse muy bien, eligié el momento mas
oportuno y hacia ellos se dirigio.

—Hola —dijo el pez—. {Necesito vuestra ayuda!
Siento grandes deseos de conocer una ostra gigante
pero no puedo hacerlo porque cuando me acerco
cierra sus valvas. Sé que vosotros sois muy habiles
en abrir ostras y por eso vengo a pediros ayuda.

El pez continu6 explicandoles las dificultades
que tenia y los intentos por resolverlas. Llegd a
decirles la sensacion de impotencia que le entraba
a los deseos de abandonar tras tantos intentos
fallidos.
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Los peces le escucharon con suma atencion, le
hicieron notar que entendian su desanimo, pues
ellos se habian encontrado en circunstancias si-
milares. Le felicitaron por el interés que tenia en
aprender y por la inteligencia que demostraba al
pedir ayuda y querer aprender de otros.

El pez se sinti6 mucho mas tranquilo y espe-
ranzado, les cont6 los temores que tenia al pedir-
les ayuda y fue «abriéndose» cada vez mas a toda
la informacion que aquellos avezados peces le
contaban. Escuché con atencion como ellos tam-
bién habian aprendido de otros peces y cémo in-
cluso hacian cursos de entrenamiento en abrir
ostras. Escuchd cémo a pesar de sus habilidades
habia alguna ostra que les resultaba dificil de
abrir, pero ello, mas que ser un motivo de desani-
mo, les estimulaba a seguir investigando y reunir-
se para intercambiar conocimiento y mejorar sus
practicas de abrir ostras. Los peces continuaron
en animada conversacion.

—Mira, algo muy importante que has de lo-
grar es suscitar en la ostra el deseo y las ganas de
comunicarse contigo.

—¢Y como podré lograrlo?

—De la misma manera que tu has logrado co-
municarte con nosotros y «abrir nuestras valvasy»
de pez.

—;Coémo?

—Tu deseabas que nosotros te escucharamos
y prestaramos ayuda. Nos has dicho que dudabas
si podrias lograrlo, ;no es verdad?

—Si, es asi.

—Podias haber quedado con la duda, pero en
lugar de eso, disefiaste un plan de accidén. Buscas-
te informacién acerca de nosotros, te informaste
de cual era el mejor momento de abordarnos y
qué decirnos. Tu sabias que nosotros éramos muy
sensibles a la expresion honesta y sincera de «ne-
cesito vuestra ayuda». También sabias que nos
agrada, como a todo hijo de pez, el reconoci-
miento de nuestra competencia y veterania en
abrir ostras. Te confesamos que todo ello nos
agradé mucho. También nos agradd tu mirada
franca y serena, y tus firmes y honestas palabras.

—Si, en efecto eso es lo que hice. Ahora que
lo decis, «mis valvas de pez» se sintieron también

abiertas al notar que me escuchabais con aten-
cion. Me agradé mucho el que os hicierais cargo
de mi impotencia, jy por qué no decirlo!, me
agrado también el que me felicitarais por pediros
ayuda...

—Claro que todo esto suele ser reciproco
—contestaron los peces.

—Muy bien, pero jcomo podré hacerlo con la
ostra? No conozco su lenguaje, sus costumbres,
sus miedos, no conozco tampoco qué es lo que le
agrada...

—Bien, también has disefiado un plan de ac-
cion para «abrir la ostra». El primer paso ha sido
el de visitarnos para que te informemos de sus
costumbres, de sus miedos, de todo aquello que
le agrada... Te podemos decir todo aquello que
suele suscitar temor en las ostras. Les asusta el
movimiento brusco de las aguas, de hecho habras
observado que cuando hay tempestades y hay
mucho oleaje, las ostras estan fuertemente cerra-
das. Es por eso que si te acercas a ellas cuando
hay muchas turbulencias, tendras grandes dificul-
tades para lograr que se abran. Les asusta el que
algin animal se acerque de modo imprevisto. Les
agrada en cambio los movimientos suaves, los be-
sos y las caricias y el que no se entre en sus inte-
rioridades sin antes conocerse durante algin
tiempo. También les agrada mucho el que se les
hable en su lenguaje. Habras observado que lan-
zan a través de sus valvas pequefas pompas de
aire. Si las observas con suma atencion, podras
aprender los cédigos que utilizan.

De este modo, los peces continuaron asesoran-
dole. Le invitaron a pasar largos ratos observan-
do el comportamiento de la ostra. Le invitaron
también a asistir a alguno de los cursillos que or-
ganizaban y le regalaron un manual: E/ manual
del abridor de ostras.

Tras varias semanas de observacion, aprendi-
zaje y entrenamiento, el pez pudo por fin disfru-
tar con aquella bellisima ostra. Pudo, jal fin!, lo-
grar entrar en las interioridades de la ostra y
compartir las sensaciones que le causaba. Pudo
también abrir otras ostras, incluso ostras extre-
madamente sensibles y que se cerraban con suma
facilidad.
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4.2. SITUACIONES PARA EL ANALISIS
Situacion 1

Nos encontramos en una reunion entre padres
y madres de alumnos (unos 20) y profesores, sen-
tados en circulo. El moderador introduce un
tema: «Ocio pasivo vs. ocio activoy», y plantea al
grupo la importancia del ocio proponiendo cam-
bios de actitud en cuanto al ocio familiar. Algu-
nos padres le ponen objeciones.

Secuencia

Educador (ED): Es importante que haya un
rato a la semana en que estéis todos juntos.

Padre 1 (PA1) (con gestos de escepticismo):
Esta muy bien para los que no tienen que traba-
jar de sol a sol. Con el poco tiempo que tenemos,
eso es imposible.

ED: Eso es importante aun trabajando tanto.

PA1 (madas escéptico aun): Lo dices porque no
trabajas tanto como nosotros y no tienes esos ho-
rarios tan complicados. Por eso no te puedes po-
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ner en mi lugar (el resto de los padres asienten con
esa opinion).

ED (sintiéndose en tension y desautorizado,
trata de buscar dentro del grupo personas que ten-
gan una opinion contraria a la manifestada por ese
padre).: Bueno, ;y qué pensais los demas?, jestais
de acuerdo?

PA2: Yo soy de la misma opinién que el com-
paifero.

Situacion 2

Un maestro, viendo que un alumno ha fraca-
sado en el examen de conocimiento del medio le
dice a éste.

Secuencia

Maestro (MA) (sefialandolo con el dedo):
jEres un desastre...!

Alumno (AL): ;Y yo qué he hecho?

MA: Pues deberias saberlo. ;[No te da ver-
glienza?

AL: Déjame en paz. jQué pesado...! La tienes
tomada conmigo.






Anexo 5.

Guion para entrevistar

INSTRUCIONES

Dispone de 10 minutos para entrevistar a un
compaifiero. Puede que una respuesta sirva para
contestar a mas de una pregunta; por tanto, for-
mule so6lo las que considere necesarias.

Cuestiones:

1. ;Qué has aprendido a hacer tltimamente?
2. (Por qué y para qué lo aprendiste?

3. (Donde lo aprendiste? )

4. ;Cdémo lo aprendiste? (responde SI o NO,

segun su caso):

a)
b)

9]

(Recibiste instrucciones de alguien o
las leiste? (SI  NO)

(Observaste a otros que ya sabian ha-
cerlo? (SI NO)

(Ensayaste lo aprendido antes de po-
nerlo en practica? (SI NO)
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a un companero

d) (Te informaron acerca de lo bien o
mal que lo hacias? (SI NO)

e) (Practicaste en diferentes situaciones
ambientales? (SI NO)

/) (Practicaste lo aprendido con diferen-
tes materiales? (SI NO)

g) (Practicaste lo aprendido con diferen-
tes personas? (SI NO)

(Qué capacidades fueron necesarias para
aprender lo que aprendiste? (responde SI
o NO, segun su caso):

a) Sensoriales (vista, oido, tacto, etc.).
(SI  NO)

b) Motoras. (SI ~ NO)

¢) Cognitivas. (SI NO)

d) Motivacion o estado de animo.
(ST NO)

De 1 a 10, jen qué grado dominas lo que
has aprendido?:






6.1.

Anexo 6.

Evaluacion conductual
de una habilidad social

SISTEMA DE EVALUACION
CONDUCTUAL DE LA HABILIDAD
SOCIAL (SECHS)

Tomado de Caballo, V. E. (1988): Teoria, eva-
luacion y entrenamiento de las habilidades socia-
les. Valencia: Promolibro.

Instrucciones

Para cada componente, rodee con un circulo el
numero correspondiente en funcion del nivel que
muestre del mismo la persona evaluada.

Componentes no verbales

A. Expresion facial

1.

Cara muy desagradable. Expresiones ne-
gativas muy frecuentes.

2. Cara desagradable. Algunas expresiones
negativas.

3. Cara normal. Apenas si se observan ex-
presiones negativas.

4. Cara agradable. Algunas expresiones posi-
tivas.

5. Cara muy agradable. Frecuentes expresio-
nes positivas.

B. Mirada
1. Mira muy poco. Impresiéon negativa. Mira

continuamente. Muy desagradable.
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2. Mira poco. Impresion algo negativa. Mira
en exceso. Desagradable.

3. Frecuencia y patrén de mirada normales.

4. Frecuencia y patrén de mirada buenos.
Agradable.

5. Frecuencia y patron de mirada muy bue-
nos. Muy agradable.

Sonrisas

1. Sonrisas totalmente ausentes. Impresioén
muy negativa. Sonrisas continuas. Muy
desagradable.

2. Sonrisas poco frecuentes. Impresion algo
desagradable. Sonrisas excesivamente fre-
cuentes. Desagradable.

3. Patrén y frecuencia de sonrisas normales.

4. Patron y frecuencia de sonrisas buenos.
Agradable.

5. Patrén y frecuencia de sonrisas muy bue-
nos. Muy agradable.

Posturas

1. Postura muy cerrada. Da la impresion de
un rechazo total.

2. Postura algo cerrada. Da la impresion de
un rechazo parcial.

3. Postura normal. No produce impresion de
rechazo.

4. Postura abierta. Da la impresion de acep-
tacion.
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5.

Postura bastante abierta. Da la impresion
de una gran aceptacion.

E. Orientacion

1.

2.

hdl

Orientado completamente hacia otro lado.
Impresion muy negativa.

Orientado parcialmente hacia otro lado.
Impresion algo negativa.

Orientacién normal. No produce una im-
presion desagradable.

Buena orientacidon. Impresion agradable.
Muy buena orientacion. Impresion muy
agradable.

Distancia/contacto fisico

Distancia excesiva. Impresion de distan-
ciamiento total.

Distancia extremadamente préxima e inti-
ma. Muy desagradable.

Distancia algo exagerada. Impresion de
cierto distanciamiento.

Distancia demasiado proéxima para una
interaccion casual. Desagradable.
Distancia normal. Ni agradable ni des-
agradable.

Distancia oportuna. Impresion de acerca-
miento. Agradable.

Distancia excelente. Buena impresion de
acercamiento. Muy agradable.

Gestos

No hace ningun gesto, manos inmoviles.
Impresiéon muy negativa.

Algunos gestos pero escasos. Impresion
negativa.

Frecuencia y patrén de gestos normales.
Buena frecuencia y distribucion de los
gestos. Impresion positiva.

Muy buena frecuencia y distribucién de
los gestos. Impresion muy positiva.

H. Apariencia personal

1.

Muy desalifiado. Apariencia muy desagra-
dable y sin ningun atractivo.

wokw

Algo desalinado. Apariencia algo desagra-
dable y poco atractiva.

Apariencia normal.

Buena apariencia. Agradable y atractiva.
Muy buena apariencia. Muy agradable y
atractiva.

Oportunidad de los reforzamientos

No refuerza nunca, o bien sus reforza-
mientos estan siempre fuera de lugar.
Refuerza poco, o bien sus reforzamientos
estan frecuentemente fuera de lugar.
Reforzamiento normal.

Reforzamiento bueno, o bien sus reforza-
mientos encuentran frecuentemente el
momento oportuno.

Reforzamiento muy bueno, o bien sus re-
forzamientos encuentran siempre el mo-
mento oportuno.

Componentes paralingliisticos

A. Volumen de la voz

1.

2.

No se le oye. Volumen excesivamente bajo.
Impresidon muy negativa.
Volumen extremadamente alto (casi llega
al grito). Muy desagradable.
Se le oye ligeramente. Voz baja. Impresion
algo negativa.
Volumen demasiado alto. Desagradable.
Voz normal, pasable.
Volumen de voz bastante adecuado. Im-
presion positiva.
Volumen de voz muy adecuado. Impre-
sion muy positiva.

Entonacién
Nada expresiva, monotona, aburrida.
Muy desagradable.
Poco expresiva, ligeramente monotona.
Desagradable.
Entonacién normal, pasable.
Buena entonacién, voz interesante, viva.

Agradable.
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5. Muy buena entonacién, muy animada y
expresiva. Muy agradable.
C. Timbre
1. Muy desagradable, muy agudo o muy gra-
ve. Impresion muy negativa.
2. Algo desagradable, agudo o grave de for-
ma negativa.
3. Timbre normal, ni agradable ni desagra-
dable.
4. Timbre agradable. Impresion positiva.
5. Timbre muy agradable. Impresion muy
positiva.
D. Fluidez
1. Muchas perturbaciones o muchas pausas
embarazosas. Muy desagradable.
2. Frecuentes perturbaciones o pausas emba-
razosas. Desagradable.
3. Pausas y perturbaciones normales. No da
impresion negativa.
4. Sin apenas perturbaciones y pausas emba-
razosas. Agradable.
5. Sin perturbaciones ni pausas embarazo-
sas. Muy agradable.
E. Velocidad
1. Habla extremadamente deprisa. No se le
entiende nada.
2. Habla extremadamente despacio. Muy
desagradable.
3. Habla bastante deprisa. A veces no se le
entiende.
4. Habla bastante despacio. Desagradable.
5. Velocidad normal. Se le entiende general-
mente.
6. Velocidad de habla bastante apropiada.
Agradable.
7. Velocidad de habla muy apropiada. Muy
agradable.
F. Claridad
1. No pronuncia ninguna palabra o frase con

claridad. Muy negativo.
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Articulacion excesiva de las palabras. Muy
desagradable.

Pronuncia con claridad so6lo algunas pala-
bras o frases. Negativo.

Demasiada articulacién de las palabras.
Desagradable.

Claridad de pronunciacion normal.
Pronuncia las palabras claramente. Agra-
dable.

Pronuncia las palabras muy claramente.
Muy agradable.

Tiempo de habla

Apenas habla. Grandes periodos de silen-
cio. Impresion muy negativa.

Habla continuamente, sin darle ninguna
oportunidad a la otra persona. Muy des-
agradable.

Habla poco frecuentemente. Impresion
negativa.

Habla en exceso. Desagradable.

Tiempo de habla normal. Ni agradable ni
desagradable.

Buena duracion del habla. Agradable.
Muy buena duracion del habla. Muy agra-
dable.

Componentes verbales

A. Contenido

1. Muy poco interesante, aburrido, muy
poco variado. Impresion muy negativa.

2. Poco interesante, ligeramente aburrido,
poco variado. Impresion algo negativa.

3. Contenido normal, cierta variacion.

4. Contenido interesante, animado, variado.
Agradable.

5. Contenido muy interesante, muy anima-
do, variado. Muy agradable.

B. Humor
1. Contenido muy serio y sin humor. Impre-

sion muy negativa.
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2. Contenido serio y con muy poco humor.
Impresion negativa.

Contenido de humor normal.

Contenido de humor bueno. Agradable.
Contenido de humor muy bueno. Muy
agradable.

Nl

C. Atencion personal

1. Nunca se interesa por la otra persona, ni
le hace preguntas sobre ella. Impresioén
muy negativa.

2. Apenas se interesa por la otra persona,
con pocas preguntas. Impresion negativa.

3. Interés normal por la otra persona.

4. Buen interés por la otra persona, con un
numero adecuado de preguntas sobre ella.
Impresion positiva.

5. Muy buen interés por la otra persona, con
un numero muy adecuado de preguntas.
Impresidon muy positiva.

D. Preguntas

1. Nunca hace preguntas. Impresion muy ne-
gativa.

Hace preguntas continuamente. Muy des-
agradable.

Hace pocas preguntas. Impresion negati-
va.

Hace preguntas en exceso. Desagradable.
Patron de preguntas normal. Ni agradable
ni desagradable.

Preguntas variadas y adecuadas. Agrada-
ble.

Preguntas variadas y muy adecuadas. Im-
presion muy agradable.

Respuestas a preguntas

Respuestas monosilabicas o muy poco
adecuadas. Impresién muy desagrada-
ble.

Respuestas breves o poco adecuadas. Im-
presion negativa.

Respuestas normales. Impresion ni positi-
va ni negativa.

Respuestas adecuadas y de duracion co-
rrecta. Impresidn positiva.

Respuestas muy adecuadas y de duracién
correcta. Impresion muy positiva.
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Anexo 7.

Propuestas de role-play

7.1. ABELARDO Y ELOIiSA

Abelardo y Eloisa estaban deseando contraer
matrimonio.

Una vez casados, Abelardo quiere que vivan
con su madre, una mujer de caracter fuerte y do-
minante a la que Eloisa aprecia, sin duda, pero
de la que no aguantaria la presencia constante,
pues teme su continua intervencion en la vida
conyugal.

La empresa en la que ambos trabajan les ha
ofrecido trasladarse a otra ciudad, en la que aca-
ba de abrir una sucursal, y Eloisa ve con muy
buenos ojos dicho traslado.

Pregunta:

— (Qué deben hacer, irse a otra ciudad o que-
darse en la que viven ahora?

7.2. LA SENTENCIA DE LUIS

Luis cuando tenia 18 afios estaba metido en la
droga y en compaiia de otros dos jovenes de su
edad asaltaron la vivienda de una mujer viuda,
madre de dos nifios pequefios, y le robaron
100.000 pesetas, que la mujer tenia para pagar el
colegio de uno de sus hijos, ademas de algunos
objetos de valor y recuerdos familiares, valorados
en 300.000 pesetas.
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para la discusion

La sentencia de la Audiencia de Granada le
condend en 1985 a mas de dos afios de prision.
La sentencia fue recurrida y el Supremo ratifico la
condena siete afios después. Luis en este tiempo
se ha casado, tiene un hijo y trabaja en Jaén como
peoén en una empresa de construccion. Ahora tie-
ne que cumplir el ano de carcel que le queda. Su
abogado ha pedido el indulto para Luis, alegando
que ya esta reinsertado en la sociedad.

Preguntas:

— (Se le debe indultar?

— (Cuales son las razones para indultarle?

— (Qué razones encuentras para no indul-
tarle?

7.3. LA MUJER ABANDONADA

Una mujer, que se siente abandonada por su
marido demasiado centrado en los negocios, re-
curre a un amante.

Pasa la noche en casa de su amante y a la ma-
flana siguiente, cuando ella le pide que la lleve a
casa, ¢l se niega sin dar ninguna razon convin-
cente.

La mujer va andando a su casa hasta que ve
que tiene que atravesar un puente. En ese puente
hay un loco gritando y amenazando a todos los
que estaban cerca.
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A la mujer le da miedo pasar y pide ayuda a
un hombre que se dedica a llevar a gente de una
orilla del rio a la otra. EI barquero se niega a
llevarla si no le paga el viaje.

La mujer vuelve a casa de su amante y le ex-
plica lo ocurrido. Este se niega a llevarla o a dar-
le dinero para el barquero.

La mujer recuerda que cerca de alli vive un
amigo de su juventud. Va a casa de su amigo y le
cuenta todo lo ocurrido. El amigo, decepcionado
porque ella haya recurrido a un amante, se niega
a llevarla o a prestarle dinero.

La mujer se dirige de nuevo al puente. Pide de
nuevo al barquero que la lleve, le dice que le pa-
gara otro dia, pero ¢l se niega.

Al intentar cruzar el rio el loco la mata.

Pregunta:
— (Quién tiene la culpa del asesinato, la mu-

jer, el marido, el amante, el loco, el barque-
ro o el amigo?
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Anexo 8.

Evaluacion de habilidades sociales

8.1. CUESTIONARIO DE EVALUACION DE
DIFICULTADES INTERPERSONALES EN
LA ADOLESCENCIA (CEDIA)

Inglés, Méndez e Hidalgo (2000).
Instrucciones

Debes escribir el nimero que tu creas corres-
ponde mejor en la actualidad al grado de dificul-

tad que, generalmente, te supone cada relacion,
segun la siguiente escala:

Cuestionario CEDIA

0 = Ninguna dificultad.
1 = Poca dificultad.

2 = Mediana dificultad.
3 = Bastante dificultad.
4 = Maxima dificultad.

Al decir dificultad nos referimos tanto a aque-
llas situaciones en las que no sabes como respon-
der o actuar (por ejemplo, te callas y te pones
rojo) como a aquellas otras en las que crees que
te has excedido con la otra persona (por ejemplo,
le insultas y luego te arrepientes).

;Tienes dificultad para...

Dificultad

Exponer en clase un trabajo que has realizado?

PN RO =

e

Reclamar a la cajera del supermercado que te ha devuelto 5 euros de menos?
Hacer cumplidos (elogios, piropos, etc.) a una persona del sexo opuesto por la que te interesas?

Pedir a un camarero que te atienda a ti primero porque tu estabas antes?

Expresar tu opinion en una asamblea de estudiantes cuando no estas de acuerdo con lo que dicen?
Decirle a un desconocido que intenta colarse en la cola para el cine que guarde su turno?
Preguntar en clase cuando no entiendes lo que ha explicado tu profesor?

Quejarte a un amigo/a que ha dicho algo que te molesta?

Iniciar una conversacion con un desconocido mientras esperas el autobus?

10. Opinar en contra si no estas de acuerdo con tus padres?

11.  Quejarte a un camarero cuando te sirve comida o bebida en mal estado?

12. Decirle a una persona que acaban de presentarte lo mucho que te gusta como viste?

13. Dar las gracias a tus amigos/as cuando salen en tu defensa?

14. Pedir a un desconocido que apague su cigarrillo porque te molesta?

15.  Vender loteria por la calle para el viaje de estudios?

——— — e e e e e e
S S S S S G S SR gy Sy
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(Tienes dificultad para... Dificultad

16. Pedir informacién a un camarero si tienes dudas sobre el menu?

17. Salir voluntario a la pizarra a pesar de que no llevas preparada la leccion?

18. Preguntar a un desconocido una direccion cuando te pierdes en un barrio que no conoces?

19. Preguntar en la ventanillas de tu ayuntamiento sobre el permiso municipal para motos?

20. Decirle a un familiar (abuelos, tios, etc.) que te molestan sus bromas pesadas?

21. Expresar tu punto de vista ante tus compaifieros de clase?

22. Invitar a alguien del otro sexo a ir al cine?

23. Pedir disculpas a tu madre por no asistir a una comida familiar?

24. Dar las gracias a un amigo/a que te ayuda en tus tareas escolares?

25. Defenderte cuando tus padres te culpan de algo que no has hecho?

26. Decirle a un vecino que no te deja estudiar con el ruido que esta haciendo?

27. Defenderte cuando tu hermano/a te acusa de haberle estropeado algo suyo (libro, prenda de ves-
tir, etc.)?

28. Acercarte y presentarte a alguien del otro sexo que te gusta?

29. Felicitar al delegado/a de clase por haber conseguido mas tiempo para preparar el examen?

30. Disculparte con un compaiiero/a con quien te pasaste discutiendo?

31. Devolver un CD defectuoso a la tienda donde lo compraste?

32. Decir que no a un amigo/a que te pide prestada la bici o la moto?

33. Defender a un amigo/a tuyo/a cuando esta siendo criticado/a por otros?

34. Quejarte a tus padres cuando no te dejan ir a la excursion que ha organizado tu centro escolar?

35. Iniciar una conversacion con una persona del otro sexo que te atrae?

36. Decir que no a un mendigo que te pide dinero?

37. Dar las gracias a tu madre por haberte hecho una comida especial el dia de tu cumpleanos?

38. Dar las gracias a un desconocido si te ayuda cuando te caes de la bici o moto?

39. Pedir a un camarero que te cambie el refresco de cola que te ha servido por el zumo de naranja
que habias pedido? [ 1]

—————
e e e e e e e e e e

———— e e e e
e e e e e e e e e e e
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Plantilla de correcciéon de CEDIA

F1

11
14
15
16
18
19
20
26
31
32
36
39

Dividir ?or 15

Valor F2 Valor F3 Valor F4 Valor F5 Valor
2 8 3 10
9 13 5 23
12 24 7 25
22 30 17 27
28 33 21 34
35 37 29 SUMAR
SUMAR 38 SUMAR |
| | SUMAR | | Dividir por 5
Dividir por 6 | | Dividir por 6 |
| | Dividir por 7 | |
FACTOR 1: Asercion (con personal de servicios).
FACTOR 2: Relaciones con el otro sexo.
SUMAR FACTOR 3: Relaciones con iguales.

FACTOR 4: Hablar en publico.
FACTOR 5: Relaciones familiares (padre-madre-hermanos).

Para cada factor, a mayor puntuacion, mayor dificultad

8.2. CUESTIONARIO DE DIFICULTADES
INTERPERSONALES (CDI) (2008)

Eceiza, Arrieta y Goni, (2008).

Instrucciones

Ninguna dificultad.
Poca dificultad.
Mediana dificultad.
Bastante dificultad.
Mucha dificultad.

nhA WD =

Indica el nivel de dificultad que tienes para
cada una de las 36 situaciones que se te plantean
de forma que:

Tienes [ | dificultad para...

W N =

0 3N L B

—————

e e e e

decir que no a un amigo/a que insiste en que hagas algo que no te apetece hacer.
hacer cumplidos (elogio, piropos, etc.) a una persona que te atrae.
manifestar tu punto de vista a un amigo/a cuando éste/a expresa una opinién con la que estas en des-

acuerdo.

cortar la conversacion con tu madre/padre cuando no te interesa el tema.
decir lo que piensas ante tus padres o familiares cercanos.

expresar tu disconformidad ante los companeros de clase o trabajo.

pedir a un amigo/a que te haga un favor.

decir que no a un amigo/a que te pide prestado algo que te disgusta prestar.
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Tienes [ | dificultad para...

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36

—————

e e W N N N N e N R R e R R R R e R e e N ]

A S T S Y

S S S S S S S S S S G S S SR Gy Sy |

pedir a un amigo que te devuelva algo que le dejaste prestado.

manifestar tu punto de vista cuando éste es impopular.

hacer preguntas en clase o trabajo.

pedir informacién a un camarero si tienes dudas sobre el menu.

decir lo que piensas en una clase o reunion cuando consideras que la intervencion del profesor ha sido
incorrecta.

expresar tu punto de vista cuando estas con el grupo de amigos o cuadrilla.

solicitar una cita a una persona que te atrae.

opinar en contra si no estas de acuerdo con tus padres.

acercarte y presentarte a una persona que te atrae pero so6lo conoces de vista.

decir a alguien que se te cuela en una fila que guarde su turno.

quejarte al camarero si en un bar te sirven una bebida o comida que no esta a tu gusto.
pedir al dependiente que te atienda a ti primero porque tu estabas antes.

comunicarle a una persona que insiste en llamarte que no te apetece volver a salir con ella.
decir que se callen a unas personas que en el cine estan hablando muy alto.

devolver algo que has comprado cuando compruebas que esta defectuoso.

entablar una conversacion con una persona atractiva que se acerca y estabas deseando conocer.
pedir el cambio correcto en una tienda si te das cuenta de que te han dado mal las vueltas.
cortar la conversacion con un conocido o vecino que te aborda por la calle.

negarte a hacer cosas que tus padres o familiares cercanos te piden y te disgustan.

invitar a una persona que te «gusta» a ir al cine.

expresar tu opinion ante los compaieros/as de clase o trabajo.

pedirle el nimero de teléfono a una persona que acabas de conocer y que te atrae.
expresar claramente el motivo de tu enfado a tus padres o familiares cercanos.

expresar tus sentimientos a una persona de la que te estas enamorando.

cortar la conversacion a un desconocido que te aborda en el autobus, parque, etc.

solicitar informacion o ayuda en tiendas, oficinas, etc.

decir a tu novio/a «te quiero» y lo bien que estas con él/ella.

mostrar tu enfado a un desconocido/a que hace algo que te molesta.
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Plantilla de correcciéon de CDI

F1 Valor F2 Valor F3 Valor F4 Valor F5 Valor
12 2 3 4 1
18 15 6 5 7
19 17 10 14 8
20 24 11 16 9
21 28 13 21 SUMAR
22 30 29 31 |
23 32 SUMAR SUMAR Dividir por 4
25 35 |
26 SUMAR Dividir por 6 Dividir por 6
33 | | | |
34 Dividir por 8
36
SUMAR
|m FACTOR I: Interacc@én en situaciones de consumo.
Ii FACTOR 2: Interaccion con personas que le atraen.
FACTOR 3: Interaccién con amigos y compaifieros.
FACTOR 4: Interaccion con familiares.
FACTOR 5: Hacer/rechazar peticiones a amigos.
Para cada factor, a mayor puntuacion, mayor dificultad.
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Anexo 9.
Escalas de asertividad

9.1. ESCALA DE ASERTIVIDAD RAS +3 Muy caracteristico en mi, muy descriptivo.
DE RATHUS (1973) +2 Bastante caracteristico en mi, bastante
descriptivo.
Instrucciones +1 Algo caracteristico en mi, ligeramente des-
criptivo.
Indica, mediante el coédigo siguiente, hasta qué —1 Algo raro en mi, poco descriptivo.
punto te describen o caracterizan cada una de las —2 Bastante extrafio en mi.

afirmaciones de la siguiente lista:

-3 Muy poco caracteristico en mi.

W

[e BN o)

9

10
11
12
13

14
15

16
17
18

19

————————

Mucha gente parece ser mas agresiva o mas pacifica que yo.

He dudado en solicitar o aceptar citas por timidez.

Cuando la comida que me han servido en el restaurante no esta hecha a mi gusto, me quejo al camarero
0 camarera.

Me esfuerzo en evitar ofender los sentimientos de otras personas aun cuando me hayan molestado.
Cuando un vendedor se ha molestado mucho mostrandome un producto que luego no me agrada, paso
un mal rato al decir «no».

Cuando me dicen que haga algo, insisto en saber por qué.

Hay veces en que provoco abiertamente una discusion.

Lucho, como la mayoria de la gente, por mantener mi posicion.

En realidad, la gente se aprovecha con frecuencia de mi.

Disfruto entablando conversacion con conocidos y extrafios.

Con frecuencia no sé qué decir a personas atractivas del otro sexo.

Rehuyo telefonear a instituciones o empresas.

En caso de solicitar un trabajo o la admision en una institucion, preferiria escribir cartas a realizar en-
trevistas personales.

Me resulta embarazoso devolver un articulo comprado.

Si un pariente cercano o respetable me molesta, prefiero ocultar mis sentimientos antes que expresar mi
disgusto.

He evitado hacer preguntas por miedo a parecer tonto.

Durante una discusion, con frecuencia temo alterarme tanto como para ponerme a temblar.

Si un eminente conferenciante hiciera una afirmacién que considero incorrecta, yo expondria publica-
mente mi propio punto de vista.

Evito discutir sobre precios con dependientes o vendedores.

© Ediciones Piramide



136 / Relaciones interpersonales en la educacién

dejar las cosas claras.

0 que se vayan a hablar a otra parte.

29 [ ] Expreso mis opiniones con facilidad.

20 [ ] Cuando he hecho algo importante o meritorio, trato de que los demas se enteren de ello.
21 [ ] Soy abierto y franco en lo que respecta a mis sentimientos.
22 [ ] Sialguien ha hablado mal de mi o me ha atribuido hechos falsos, busco a esa persona cuanto antes para

23 [ ] Con frecuencia paso un mal rato al decir «no».

24 [ ] Suelo reprimir mis emociones antes que hacer una escena.

25 [ ] Encel restaurante o en cualquier sitio semejante protesto por un mal servicio.
26 [ ] Cuando me alaban con frecuencia, no s¢ qué responder.

27 [ ]

Si dos personas en el teatro o en una conferencia estan hablando demasiado alto, les digo que se callen
28 [ ] Sialguien se me cuela en una fila, le llamo abiertamente la atencion.

30 [ ] Hay ocasiones en que soy incapaz de decir nada.

Correccion

Sume la puntuacion directa obtenida en cada
uno de los items teniendo en cuenta que es nece-
sario cambiar el signo (+ o —) en los items 1, 2, 4,
5,9, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 19, 23, 24, 26 y 30.

Obtendra una puntuacion entre +90 y —-90.
Cuanto mas positiva sea la puntuacion, mayor
grado de asertividad debe poseer.

9.2. INVENTARIO DE ASERTIVIDAD
DE GAMBRILL Y RICHEY
Instrucciones
Algunas personas tienen problemas para ma-

nejar situaciones en las que es necesario expresar
sinceramente sus ideas, defender sus derechos o

mostrar seguridad en si mismo; por ejemplo: re-
chazar una peticidn, pedir un favor, halagar a al-
guien, expresar desaprobacion, etc.

Por favor, indique su grado de incomodidad o
ansiedad en el espacio que esta a la izquierda de
cada situacion de la siguiente lista.

Después lea la lista por segunda vez e indique
en el espacio de la derecha la probabilidad de que
usted actue asi si realmente se le presentara esa
situacion. Por ejemplo, si usted rara vez pide una
disculpa, marcaria un «4» después de la situacion.

Nota: Coloque un pedazo de papel sobre la
primera columna mientras contesta la segunda.
Es importante tapar la columna izquierda (grado
de incomodidad) mientras contesta la columna
derecha (probabilidad de respuesta) para evitar
que un puntaje pueda contaminar al otro y la
evaluacion no sea adecuada.
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Grado de incomodidad Probabilidad de hacerlo
1. Nada Siempre lo haria = 1
2. Un poco Usualmente lo haria = 2
3. Regular Lo haria la mitad de las veces = 3
4. Mucho Rara vez lo haria = 4
5. Demasiado Nunca lo haria = 5
1. Decirle a alguien que le pide su coche que no puede prestarselo.
2. Halagar a un amigo.
3. Pedir un favor a alguien.
4. Resistir la tentacion de comprar algo en oferta.
5. Pedir una disculpa.
6. Rechazar la peticion de alguien para tener una reuniéon o una cita.
7. Admitir que tiene miedo y pedir compasion.
8. Decirle a una persona, con quien esta intimamente relacionado, que a usted le molesta algo que
dice o hace.
9. Pedir un aumento de sueldo.
10.  Aceptar que no sabe sobre algun tema.
11. Negarse a prestar dinero.
12. Hacer preguntas personales.
13.  Cortar la conversacion con un amigo que habla mucho.
14. Pedir una critica constructiva.
15. Iniciar una conversacion con un extrano.
16. Halagar a una persona con la cual esta usted involucrado sentimentalmente o interesado en ella.
17.  Solicitar una reunion o cita.
18. Insistir al pedir una reunion o cita que le negaron la primera vez que la solicito.
19.  Admitir confusion acerca de un punto en discusion y solicitar aclaracion.
20.  Solicitar empleo.
21. Preguntar si usted ha ofendido a alguien.
22. Decirle a alguien que le cae muy bien.
23. Reclamar un servicio por el cual usted ha esperado sin ser atendido; por ejemplo, en un restaurante.
24. Discutir abiertamente con una persona que critica su conducta.
25. Devolver productos defectuosos; por ejemplo, en una tienda o restaurante.
26. Expresar una opinion contraria a la de la persona con la que esta hablando.
27. Resistir proposiciones sexuales cuando usted no esta interesado.
28.  Decirle a una persona que usted siente que ha hecho algo injusto para usted.
29. Aceptar una cita romantica.
30. Contarle a alguien que a usted le ha ido muy bien.
31. Resistir la presion de alguien que insiste en que usted tome bebidas alcohdlicas.
32. Decirle a una persona importante para usted cuando le hace un reclamo injusto, que no tiene
razon.
33. Renunciar a su trabajo.
34, Resistir la presion de alguien que quiere hacerlo enojar.
35. Discutir abiertamente con una persona que critica su trabajo.
36. Solicitar la devolucion de cosas prestadas.
37. Recibir halagos.
38. Continuar la conversacion con alguien que esta en desacuerdo con usted.
39.  Decirle a un companero de trabajo que algo que dice o hace le molesta.
40. Pedirle a una persona que le esta molestando ante otras personas que deje de hacerlo.
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Correccion

Al corregirlo, obtenemos dos puntuaciones di-
ferentes cuyo rango oscila entre 40 y 200. En am-
bas, las puntuaciones mas elevadas son indicati-
vas de menor asertividad.

1. Escala de malestar (suma de los puntos de
la columna de la izquierda). Una puntua-
cion elevada seria indicativo de un alto
malestar

2. Escala de probabilidad de respuesta (suma
de los puntos de la columna de la dere-
cha). Elevadas puntuaciones indican baja
probabilidad de respuesta.

Datos psicométricos y puntos de corte

La media informada para una muestra amplia
de estudiantes fue de 95,61 para la escala de males-
tar y 104,3 para la escala de probabilidad, no ha-
biéndose detectado diferencias significativas entre
mujeres y hombres para ninguna de las dos escalas.

De la combinacion de las puntuaciones que
los sujetos habian obtenido en ambas escalas, se
desarrollaron los cuatro perfiles que a continua-
cion se indican:

— No asertivos (35 por 100 de la muestra).
Por encima de 96 en la escala de malestar
y de 105 en la de probabilidad de respues-
ta. Suelen mostrar fuerte ansiedad y baja
probabilidad de respuesta en la mayor par-
te de las situaciones.

— Realizadores ansiosos (11 por 100). Por
encima de 96 en malestar y por debajo de
104 en probabilidad de respuesta. Aun-
que suelen ser personas capaces de mos-
trar conductas asertivas, con frecuencia
presentan bastante ansiedad en el mo-
mento de la ejecucion.

— Despreocupados (18 por 100). Por debajo
de 95 en malestar y por encima de 105 en
probabilidad. Estas personas, sin soler
mostrar conductas asertivas, tampoco pre-
sentan manifestaciones de ansiedad.

— Asertivos (36 por 100). Por debajo de 95 en
malestar y de 104 en probabilidad. Son
personas asertivas que ademas no mani-
fiestan ansiedad cuando ejecutan esa con-
ducta.

La fiabilidad test-retest informada, con un in-
tervalo de 5 semanas, fue de .87 para la escala de
malestar y .81 para la de probabilidad de res-
puesta.
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Anexo 10.
Situaciones sobre estilos
de comunicacion

SITUACION 1

Una madre, en la puerta del colegio a la hora de la salida, insiste en hablar con usted. Légicamente,
usted no desea o no puede atenderla. ;Como se lo diria?

Respuesta agresiva:

Respuesta pasiva:

Respuesta asertiva:

SITUACION 2

Le ha prestado su ordenador portatil a un compaiiero (lleva una semana con él) y cae en la cuenta de que
le hace falta a usted. ;Como se lo pediria?

Respuesta agresiva:

Respuesta pasiva:

Respuesta asertiva:
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SITUACION 3

El director del colegio en el que trabaja quiere que acuda a él mas tardes de las que le corresponden y
usted tiene comprometidas esas tardes para ir al gimnasio. ;Cémo le diria que no va?

Respuesta agresiva:

Respuesta pasiva:

Respuesta asertiva:

SITUACION 4

Un padre en tutoria le recrimina que haya suspendido a su hija. Usted piensa que este suspenso es
justo, ya que la alumna no ha trabajado. ;Cémo le expresaria su opinion?

Respuesta agresiva:

Respuesta pasiva:

Respuesta asertiva:
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SITUACION 5

Un alumno ha olvidado llevar al aula el cuaderno que usted tanto ha insistido que era necesario
ese dia. El alumno se excusa diciendo que tiene demasiados cuadernos y que se lia con ellos. ;Coémo
actuaria?

Respuesta agresiva:

Respuesta pasiva:

Respuesta asertiva:

SITUACION 6

Han organizado una visita interesante para los cursos de primer ciclo de primaria de su centro y una
familia no autoriza la salida de su hija esgrimiendo el argumento que es demasiado pequena para
salir. Usted quiere convencerla. ;Coémo lo haria?

Respuesta agresiva:

Respuesta pasiva:

Respuesta asertiva:
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SITUACION 7

En el aula de al lado, aunque estan con su maestro, hay tanta algarabia que no le dejan explicar.
(Como pediria a su companero que silencien?

Respuesta agresiva:

Respuesta pasiva:

Respuesta asertiva:

SITUACION 8

Esta explicando en clase y hay un grupo alborotador que impide que los demas comparfieros atien-
dan. ;Como les llamaria la atencion?

Respuesta agresiva:

Respuesta pasiva:

Respuesta asertiva:
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SITUACION 9

En una entrevista para acceder a un puesto de maestro le dicen que no le admiten pese a tener un
curriculum brillantisimo porque les desagrada su forma de vestir. ;Coémo responderia?

Respuesta agresiva:

Respuesta pasiva:

Respuesta asertiva:

SITUACION 10

Observa hiperactividad en un alumno de su clase y piensa que seria buena idea que le realizaran una
valoracion psicoldgica para poder atajar el problema en caso de ser necesario. {Como se lo comuni-
caria a sus padres?

Respuesta agresiva:

Respuesta pasiva:

Respuesta asertiva:
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