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Resumen

La investigacion tuvo como propdsito sentar las bases que permitan eventualmente
plantear estrategias para mejorar el manejo de conflictos entre los docentes
potenciando la asertividad por su influencia demostrada en los conflictos docentes.
Por ello, el objetivo general fue determinar como influyen los niveles de asertividad
y de empatia en el manejo de los conflictos de los docentes en las instituciones
educativas de la red 10 - UGEL 03

El estudio basico, sustantivo, y de campo dentro del paradigma positivista y
utilizando el enfoque cuantitativo, se desarroll6 con un disefio no experimental
transversal con el método hipotético deductivo. Por el alcance explicativo de la
investigacion se aplicaron a la muestra aleatoria constituida por 106 docentes de
educacion primaria de la RED 10 en la Ugel 03 de Lima Metropolitana, tres
instrumentos: el Test psicométrico de Empatia y Afectividad TECA de Lopez-
Pérez; Test de Asertividad RATHUS y para el cuestionario Manejo de conflictos de
Thomas Kilman; los datos obtenidos se procesaron mediante el analisis de

regresion logistico ordinal.

Los resultados de la presente investigacion indican que la asertividad y la
empatia no influyen significativamente en el manejo de conflictos con estilo
competidor de los docentes de las instituciones educativas de la UGEL 03 de
acuerdo a los datos estadisticos del nivel de significancia superior al valor a en Chi

cuadrado de Pearson y Nagelkerke.

Palabras claves: Empatia, asertividad y manejo de conflictos
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ABSTRACT

The investigation had as intention lay the foundations that they allow to raise
eventually strategies to improve the managing conflict between the teachers
promoting the asertividad for his influence demonstrated in the educational conflicts.
For it, the the general objective was to determine how they influence the levels of
asertividad and of empathy in the managing of the conflicts of the teachers in the

educational institutions of the network 10 - UGEL 03

The basic, substantive study, and of field inside the positivist paradigm and
using the quantitative approach, it developed under a not experimental transverse
design with the hypothetical deductive method. For the explanatory scope of the
investigation 10 applied to themselves to the random sample constituted by 106
teachers of primary education of the NETWORK in the Ugel 03 of Metropolitan Lima,
three instruments: the Test psicométrico of Empathy and Affectibility Lopez - Perez's
TEAK; Asertividad's Test RATHUS and for the questionnaire | Handle of Thomas
Kilman's conflicts; the obtained information was processed by means of the logistic

ordinal analysis of regression.

The results of the update research indicate that assertiveness and empathy
do not significantly influence the management of conflicts with the competitive style
of the teachers of the educational institutions of the UGEL 03, according to the
statistical data of the level of significance greater than the a value in Chi square of

Pearson and Nagelkerke.

Key words: Empathy, asertividad and managing conflict
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RESUMO

A investigacdo tem como pretende se sentar as bases que permitem esbocar
estratégias para melhorar a manipulacdo de conflitos entre o educacional que
desenvolve a positividade possivelmente porque sua influéncia se manifestou nos
conflitos educacionais. Consequientemente, o objetivo do estudo era determinar
como eles influenciam a positividade nivela e de empatia na manipulagdo dos

conflitos do educacional nas instituicbes educacionais do liquido 10 - UGEL 03.

O estudo basico, substantivo, e de campo dentro do positivista de paradigma
e usando o foco quantitativo, foi desenvolvido abaixo um ndo designio atravessado
experimental com o método dedutivo hipotético. Para o alcance explicativo da
investigacdo eles foram aplicados a amostra fortuita constituida pelas 106
educacional de educacdo primaria do LIQUIDO 10 em Ugel 03 de Lima
Metropolitana, trés instrumentos: psychometric Testam de Empatia e TECA de
Afetividade de Lopez-Perez; Teste de Positividade RATHUS e para a Manipulacéo
de questionario de conflitos de Thomas Kilman; os dados obtidos foram

processados por meio do logistical analise de regresséo ordinal.

Os resultados obtidos nesta pesquisa indicam que a assertividade e a
empatia ndo influenciam significativamente a gestdo dos conflitos com o estilo
competitivo dos professores das instituicdes educacionais da UGEL 03, de acordo
com os dados estatisticos do nivel de significancia maior que o valor de a em Chi

guadrado de Pearson e Nagelkerke.

Palavras chaves: Empatia, positividade e manipulacdo de conflitos.
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1.1 . Realidad problemética.

La educacion en el Peru se halla atravesando una época de inclusion y cambios,
gue afecta en alguna medida el componente emocional y psicosocial de docentes
y directivos; como en ellos descansa la labor educativa, esto cobra importancia para
la comunidad educativa, como lo demuestra “la alteracién del proceso educativo
por los conflictos en el personal, ocurridos por el nivel desarrollo de habilidades

sociales como la empatia y la asertividad” (Gomez Serra, 2015, pag. 21).

Es asi que los cambios educativos permanentes, la globalizacién y la
recarga en el trabajo pedagdgico, son motivo de enfrentamiento entre docentes y
con directivos. Si bien en toda comunidad docente, no es posible evitar las
diferencias, cuando en ella predominan emociones negativas se deteriora el clima
de trabajo. En suma, la deficiente expresion de habilidades sociales, como la

empatia y la asertividad, determina los conflictos laborales.

Probablemente esta situacion es provocada por una serie de situaciones,
entre las que destacan la falta de comunicacidén asertiva, las deficiencias en el
trabajo cooperativo, aunadas a los problemas socio familiares de los docentes,
causados primariamente por los exiguos salarios que reciben los profesionales de
la educacion. A esto, se agrega el contexto social de las IE donde se desarrollara
esta investigacion, el cual como corresponde a los sectores urbano marginales

presenta una serie de carencias, especialmente falta de seguridad ciudadana.

La poblacion de la comunidad que atiende a las I.E. de objeto de estudio, en
su mayoria proviene del Asentamiento Humano San Cosme, del Distrito de La
Victoria. Las personas que conforman esta poblacion mayormente provienen del
interior del pais, de lugares caracterizados como estratos sociales y econdémicos
bajos; asimismo, sus costumbres los limitan en su proceso de adaptacion y su nivel
educativo los obliga a ejercer labores econémicas productivas, independientes y/o

temporales, que les proporcionan un ingreso limitado.
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Toda esta realidad, hace que en esta zona existan pandillas de adolescentes y
juveniles, que obtienen ilicitamente recursos para subsistir, ante los altos indices
de desempleo; los pobladores son entonces victimas de la drogadiccion,
alcoholismo, delincuencia, prostitucion, que perjudican su calidad de vida y que se
ve reflejada en problemas de conducta, apatia y poca tolerancia frente a situaciones

cotidianas.

Como menciona Pereyra Lopez (2015) a Eisenberg (2000) la importancia de
ser empéticos frente a situaciones de conflicto es la madurez y habilidad de
discernir los conflictos sin llegar a la agresion, ello sera posible a la madurez y
adquisidor de valores del individuo por ello una persona empatia es sin duda un

individuo comprensivo y racional. (pag. 17)

(Hernan , Zurita, & Bombassei, 2015, pag. 310) Considero:

Que la empatia puede ubicarse en el campo de la inteligencia afectiva,
la comprension del contexto real, fruto de la imbricacion y el balance
de los procedimientos cognitivos y emocionales, que nos permite
corroborar y expresar en base a una organizacion cognitivo-afectiva,

en la que la empatia tiene un lugar.

Asi como la empatia permitiria el manejo de los conflictos, la asertividad en
la convivencia cotidiana es transcendental para evitar enfrentamientos
innecesarios; pese a ello, es un tema poco desarrollado en los talleres del MINEDU.
Por otro lado Aguilar (1995) citado por Gaeta y Galvanovskis (2009) donde sefialo:
No se suele diferenciar la habilidad social de la habilidad asertiva, aun cuando
muchos tedéricos aseveran que la asertividad viene igual a la autoestima, o al menos
un componente de la misma. (Pablo Curaca & Ponce Apaza,

repositorio.unh.edu.pe, 2015, pag. 16)

En el contexto de las IE, no se observan conductas asertivas, de alli que se
asocie esta habilidad social, junto a la empatia, con los conflictos presentes, al no
decidir enfrentarse a situaciones cotidianas, en base a que para Shelton y Burton
(2006), la asertividad es la habilidad para enunciar sentimientos, pensamientos y

requerimientos de forma clara y sin rodeos.
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En la medida que el diagndstico previo de las condiciones y caracteristicas
del ambiente laboral, deja ver que los conflictos son un problema, latente y
determinante de la calidad educativa, asi como la falta de empatia en los docentes
y el poco desarrollo de conductas asertivas enfrenta frecuentemente a las
personas, se considera evidente la asociacion de estos aspectos. Por otro lado,
investigaciones realizadas indicaron ya la influencia de las habilidades sociales en
la ocurrencia de los conflictos. Concretamente en este estudio se pretende conocer

la influencia de la falta de empatia y asertividad en el manejo de conflictos.

1.6 Trabajos previos

1.6.1 Internacionales

Aguilarte, Calcurian, & Ramirez, (2013) en su estudio titulado “la comunicacién
asertiva como estrategia para mejorar las relaciones interpersonales entre los
docentes y alumnos del 6to grado”, la finalidad de dicho estudio fue formular un
modulo instruccional sobre la comunicacién asertiva como estrategia para mejorar
las relaciones interpersonales entre docentes y alumnos la investigacion fue un
estudio de campo con nivel descriptivo ya que la situacion trabajando con una
poblacion de 180 estudiantes y una muestra de 30, se utiliz6 la observacion para la
obtencion de informacién como lista de cotejo y el cuestionario, concluyendo que
los maestros como los estudiantes tienen el mejor &nimo de mejorar las relaciones

interpersonales, las que serian dirigidas por el docente.

Avila (2014) desarroll6 una investigacion para determinar el grado de
relacién entre asertividad del supervisor y compromiso organizacional del docente
en Educacion Inicial del Municipio Machiques de Perija del estado Zulia dicho
estudio fue de tipo descriptivo-correlacional de disefio no experimental, transversal
y la poblacién estuvo compuesta de seis directivos y cuarenta y siete docentes,
disefié un instrumento con 30 items, con validacién por juicio de expertos, la
confiabilidad se realiz6 con Alfa de Cronbach =. 0.92 para la variable asertividad
del supervisor y 0.97 para el comportamiento organizacional. Los resultados se
ejecutaron con la estadistica descriptiva en frecuencias absolutas y relativas. La
correlacion se establecié a través del coeficiente de correlacién de Rho Spearman

se obtuvo un coeficiente de 0,640 milésimas, lo que indica que hay una relacién
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media moderada estadisticamente es decir que los valores se incrementan en la
variable asertividad del supervisor y se incrementa también de forma media los

valores del compromiso organizacional.

Entre tanto, Coromac (2014), realizé un estudio sobre Estrategias de
asertividad como herramientas para la transformacién del conflicto en el aula
teniendo como finalidad determinar las estrategias de asertividad que fueron
usadas la modificacion del conflicto, usaron un cuestionario con escala de likert, los
sujetos de estudio para trabajar el enfoque cuantitativo — descriptivo, fueron 32
docentes y la muestra fue censal teniendo. Los resultados fueron que los docentes
conocen y utilizan estrategias de asertividad de acuerdo a las circunstancias de
conflicto; éstas se trasmiten a los estudiantes, quienes podran intervenir en los
conflictos entre ellos y en otros entornos, para una convivencia pacifica y

transformacion de conflictos.

Ledn y Sanchez (2015), en su investigacion titulada asertividad en docentes
de educacion basica y media general tuvo como objetivo determinar la asertividad
en los docentes utilizando el instrumento de Rathus, el estudio fue descriptivo, la
poblacion estuvo constituida por 350 docentes de instituciones publicas y privadas
la cual fue seleccionada con una muestra intencional de 171 docentes, los datos de
dicha investigacion fueron procesadas mediante pruebas paramétricas y
estadistica descriptiva arrojando como resultados un grado de asertividad muy
bueno lo cual indica que los docentes reconoces sus derechos pero entienden que
no pueden pasar sobre sus colegas concluyendo que el nivel de asertividad fue

muy bueno siendo los sujetos maduros capaces de afrontar situaciones adversas.

Bolafios Zul, (2015) sustento en su tesis titulad “Relaciones docentes y
manejo de conflictos administrativos educativos” con la finalidad de describir la
incidencia que existe entre las relaciones interpersonales de los maestros y la
administracion de conflictos educativos, usaron dos cuestionarios, fue de disefio
cualitativo, descriptivo la metodologia utilizada fue la correlacion de Pearson en
conclusion existe incidencia entre las dos variables mencionadas, ya que el nivel
de interrelaciones entre los docentes y la calidad de ellos es buena de alli que se

da el manejo de conflictos con un nivel muy bajo pero admisible, pues son capaces
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de dialogar, aunque la confrontacion y la negociacion la son débiles recomendando

se implementen actividades de interaccion docente.
1.6.2 Nacionales

Colmenares Lépez & Palacios Crispin, (2013) Sustento el Clima organizacional y
asertividad en los docentes de las instituciones educativas N° 5127 y 5128 del
distrito de Ventanilla Callao el cual tuvo como propoésito determinar la relacion que
existe entre clima organizacional y asertividad en docentes la investigaciéon fue
descriptivo- correlacional con 70 docentes como muestra, se us6 dos cuestionarios
uno para el Clima Organizacional y otro para la Asertividad a los docentes
concluyendo que concurre una relaciébn demostrativa y directa entre la Clima
Organizacional y asertividad), encontrandose tres relaciones significativas por

dimensiones.

Vilchez Lucho, (2016) realizo una investigacion titulada Gestion de recursos
humanos y resolucion de conflictos en la Red 6 UGEL 01, 2015 el cual tuvo como
finalidad comprobar la relacion que existe entre gestion de recursos humanos y
resolucion de conflictos, la tesis fue de tipo basica, con disefio no experimental,
correlacional causal y transversal, con una muestra de 181 docentes teniendo
como instrumento el cuestionario, determinando que existe relacién alta entre la
gestion de recursos humanos y la resolucion de conflictos; con un coeficiente de

correlacién de Spearman = 0,873 y un p-valor=0,000.

Bardales Olortegui, (2013) sustento en su investigacion La Gestion
Educativa y la Solucion de Conflictos en las Instituciones Educativas de la UGEL
01 Maynas-2012, con el proposito de determinar la relacion entre la Gestidn
educativa y la solucion de conflictos el cual se realiz6 en cinco instituciones
educativas primaria, la poblacién estuvo constituida por 304 docentes y personal
administrativo y de muestra censal el instrumento fue elaborado integrando cuatro
dimensiones el cual fue validado por medio de juicios de expertos, la confiabilidad
por prueba piloto, con 10% de la poblacién segun el coeficiente Alfa de Cronbach
fue mayor de 0,70 (0,963 6 96,3%) y (0,967 6 96,7%) respectivamente, concluyendo
gue la gestion educativa y la solucion de conflictos, indican que, 166 (54,6%)
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docentes y personal administrativo con percepcion de solucion de conflictos
adecuado, 40,5% calificaron a la gestion educativa como regular, el 138 (45,4%)
percibieron la solucion de conflictos en forma inadecuada, 28,3% evaluaron a la
gestion educativa como regular estadisticamente se observa que coexiste relacion
significativa entre la gestién educativa y la solucion de conflictos; el mismo que

guedo6 demostrado con la prueba de hipotesis.

Araujo Uceda, (2016) sustento en su investigacion la cual lleva por titulo
“‘Manejo de conflictos y Clima Laboral de la institucion educativa Esther Caceres
Salgado Rimac, 2016” cuyo objetivo fue construir la relacién que existe entre el
manejo de conflictos y el clima laboral dicha investigacion fue realizada desde una
orientacion cuantitativa, tipo basica, y nivel correlacional, no experimental de corte
transversal, la poblacion y muestra censal de 80 docentes para la recopilacion de
datos uso la encuesta tanto para el manejo de conflictos y el clima laboral; dichos
instrumentos fueron sometidos a | juicio de tres expertos indicandonos una fuerte y
alta confiabilidad respectivamente concluyendo en el estudio que si existe relacion

entre el manejo de conflictos y el clima labora de (r=0,604 y Sig.=0,000).

Lescano Pretel (2017) sustento en su tesis La gestion del conocimiento
directivo y el manejo de conflictos desde la perspectiva del docente, 2016 el
proposito fue determinar la relacion que existe entre la gestion del conocimiento del
directivo y el manejo de conflictos desde la perspectiva del docente, para lo cual
utilizo el método hipotético deductivo desde un enfoque cuantitativo con un tipo
investigacion basica de disefio no experimental transaccional o transversal, de un
nivel descriptivo correlacional, cuya poblacién fueron 120 maestros con una
muestra de 92 elegida por muestreo aleatorio simple, aplicandose para recolectar
los datos se usaron dos cuestionarios concluyendo que si existe una correlacion
positiva alta entre la gestion del conocimiento y manejo de conflictos (r= 0.813 y
p=0.000<0.01).
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1.7 Teorias relacionadas al tema

1.7.1 Etimologia de Asertividad

Gaeta Gonzales & Galvanovskis (2009, pag. 404) afirma que:

“Los origenes de asertividad se encuentran en el latin asserere o assertum, que
significa (afirmar, defender) segun (Robredo, 1995). En base a esta concepcion el
término adquiere significado de afirmacion de la propia personalidad, confianza,

autoestima, comunicacion segura y eficiente.”

Hay muchas teorias que tratan de indagar acerca del concepto de la
variable. Desde el aspecto conductual, el aprendizaje asertivo se sustenta en los
estudios realizados por Ivan Pavlov, quien baso su estudio en la adaptacion de los
sujetos y animales a un entorno; en relacion a los sujetos, tuvo en cuenta el dominio
de las fuerzas ex citatorias, estan dirigidas a la accion y de acuerdo a las emociones
libres, desafiando a la vida de acuerdo a sus propios principios; por lo opuesto, Si
hay dominio de las fuerzas inhibitorias, se manifestaran perturbadas vy
acobardadas, adoleceran presion de sus emociones y por lo general realizaran lo
gue no desean ejecutar. Este balance entre inhibicion y excitacién se trasladara
posteriormente como sumision —o0 pasividad— y agresividad, respectivamente.
(Pablo Curaca & Ponce Apaza, Asertividad en los estudiantes de la escuela
académico profesional de educacién especial de la universidad nacional de
Huancavelica, 2015, pag. 14)

1.7.2 Definiciones de asertividad

Flores Galaz (2002, p4g. 35) menciona que de acuerdo con Alcaraz y Bouza
(1998), “en psicologia, el concepto de asertividad surge originalmente en Estados
unidos, en el contexto clinico, a fines de la década de 1940. Asi, el estudio de la
conducta asertiva se remonta a los escritos de Andrew Saltar (1949), en su libro
Conditioned Reflex Therapy, donde describe las primeras formas de adiestramiento

asertivo”
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Ledn & Sanchez, (2015) en la misma linea, Alcaraz y Bouza (1998), sefialan
gue mas tarde, las definiciones sobre asertividad y/o conductas asertivas mas
aceptadas actualmente fueron propuestas por Wolpe en 1958 y Lazarus en 1966.
En esta continuidad de ideas, Wolpe (1977) “indicaba que la conducta asertiva se
define como la expresion adecuada dirigida hacia otra persona, de cualquier
emocion que no sea la respuesta de ansiedad” p.96 basandose para ello en el
descondicionamiento de habitos de respuestas de ansiedad, las cuales se dan en
las interacciones sociales. Mientras que para Lazarus (1966:209-212), la define
como “el aspecto de la libertad emocional que se relaciona con la capacidad de

luchar por los propios derechos”.

Orellana (2012) menciona a Rathus (1973), refiere que “la asertividad se
diferencia y se sitla entre dos conductas polares: la agresividad y la pasividad. Es
un comportamiento comunicacional maduro en el que la persona no agrede ni se
somete a la voluntad de otras personas, si N0 que expresa Sus convicciones y
defiende sus derechos, de manera adecuada y dejando a un lado la hostilidad y
agresividad. Una persona asertiva sabe expresar sus sentimientos y opiniones

positivas como negativas en cualquier situacion social”. p.108

Retomando lo postulado por Alcaraz y Cols. (1998), se explica que para 1974
Alberi y Emmons refieren que la asertividad es un comportamiento que impide los
extremos no es pasividad, no es decir no a si mismo, no es agresividad, ni abuso,
por lo contrario seria el balance de justa valoracion con la capacidad para
expresarse apropiadamente y efecientemente. Cotler & Guerra, 1976 Rich &
Schroeder; 1976) define: “La asertividad que abarcaria los aspectos cognitivo,
social, afectivo y emocional, proponiendo que la asertividad es el conocimiento y
expresion de deseos, valores, necesidades, expectativas y disgustos de un

individuo”

Monje, Camacho, Rodriguez, & Carvajal (2009) menciona a Mora (2007) quien
afirmo:
“Todas las habilidades pueden aprenderse con mayor o menor dificultad y
en este sentido, la asertividad no es diferente. Asi que una persona que suele

Ser poco asertiva en su interaccion con personas del sexo contrario y de
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edad similar, puede llegar a ser mas mediante el entrenamiento

correspondiente”. pag. 84

Macias Rodriguez & Camargo Reinoso, (2013) en los afios de 80-89 abundaron
las axiomas de asertividad. Formalizando un importante labor de analisis sobre la
literatura del constructo. Aguilar (2002), sefala “asertividad significa tener la
habilidad para transmitir los mensajes de sentimientos, creencias u opiniones
propias o0 de los demds de una manera honesta, oportuna, profundamente
respetuosa, para lograr una comunicacion satisfactoria, ser asertivo implica actuar
bajo la plena conviccion de que se tiene el derecho de ser uno mismo y de expresar
los propios pensamientos y sentimientos, en tanto se respeten los derechos y la

dignidad de los demés.” pag. 84

Macias Rodriguez & Camargo Reinoso, (2013) en su investigacion
“Comunicacion asertiva entre docentes y estudiantes en la institucion educativa”
citan a Naranjo (2018) “aborda la comunicacion asertiva, asumiéndola como una
habilidad social que puede desarrollarse con el fin de mejorar la relacion consigo
mismo y con los otros. La autora define como una autoafirmacion personal, en
donde se hace presente la habilidad para expresar sentimientos de forma
apropiada. De igual forma, enumera las caracteristicas que definen a una persona
asertiva, entre las que se cuentan: firmeza, control emocional, conducta respetuosa

por si mismo y por los otros”. p. 7

Macias Rodriguez & Camargo Reinoso (2013) menciona que Tunjo y Vela en el
2011 realizaron un estudio “El teatro como herramienta para favorecer el
aprendizaje y la comunicacion asertiva” donde manifiestan que la asertividad
consigue optimizar la comunicacién entre infantes. Asimismo, se destaca como “la
persona asertiva cuenta con caracteristicas que acceden a interactuar con las

personas y optimizar el desarrollo en cada una de las etapas de la vida” pag.8

Figueroa Pino & Navarrete Orellana (2012, pag. 13) “Facultad del individuo para
expresarse de manera segura, evitando caer en conductas pasivas, agresivas o

manipuladoras, lo que requiere un conocimiento personal, capacidad de escuchar
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y responder a las necesidades del otro, atendiendo a los propios intereses o

valores”.

Lazarus, (1973); Lorr y cols., (1979; 1980; 1981 ), citados en Caballo, 1983,
“consideran que existen distintas concepciones, es posible individualizar aspectos
centrales del constructo, tales como, decir lo que se piensa; expresar lo que se
siente; defender los derechos personales en el momento oportuno y respetar los

derechos de los demas”.

De la Plaza (2008), manifesté que la asertividad como una demanda
comunicativa donde se enuncian en el momento adecuado sentimientos,
pensamientos e ideas, procedimiento que se lleva a cabo de forma genuina y sin

percibir ansiedad; respetando los derechos de uno y de los demas.

1.7.3 Teorias de la asertividad

1.7.3.1 Asertividad segun Wolpe

Para Wolpe, citado por Balarezo (2003) la asertividad se relaciona con la
conducta autoafirmativa y con la expresion de emociones positivas, recordando por
supuesto que al hablar de expresion de sentimientos, se hace referencia a los
mismos siempre y cuando no sean aquellos relacionados con la respuesta de
ansiedad. Este autor, tomé como base los aportes previos de Salter, quien
considera a la asertividad (aunque no usaba dicha palabra), como el resultado del

predominio de los procesos excitatorios.

Especificamente Wolpe (1958) citado por Kort Rosemberg (2006) define a la
asertividad como: "la capacidad de expresar sentimientos hacia otras personas,
siempre y cuando no se trate de la expresion de ansiedad”, ya que al hablar de la
ansiedad, sefiala que es una reaccion incompatible con los comportamientos
propios de la asercion, debido a que en varios estudios, se demostré que existe
incompatibilidad entre ira — ansiedad (recordando que la expresion de ira es un
componente que se usa en uno de los estadios de la terapia asertiva de Wolpe) a

nivel del sistema nervioso autbnomo, el cerebro medio y a niveles neurobioldgicos,
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causando que en presencia de estimulos ansidgenos, la ira o la asercion,

disminuyan dichos niveles de ansiedad.

Ademas se planteo que la actividad motora posee la capacidad de disminuir,
0 mas bien, inhibir la respuesta de ansiedad, siendo usada posteriormente en
ciertas formas de psicoterapia enfocadas al desarrollo de la asertividad. Al respecto,
Wolpe (1975) seiala que la ansiedad, de hecho puede reducirse mediante una
respuesta motora dominante, ya que la actividad motriz ya sea en forma de trabajo
o en forma de actividades ludicas, provoca distraccion, eliminacién o disminucion
del impacto producido en el paciente por los estimulos que evocan ansiedad. Esto
se produce por la accién inhibitoria que las respuestas motrices tienen sobre la

actividad autonémica.

Segun Guell y Mufioz (2000) citados por Naranjo (2008), la teoria de Wolpe
se ve claramente influenciada por Hull, asi como por varios aportes
neurofisiolégicos, es decir, estamos frente a una teoria de clara orientacion
conductista, que de hecho no ha perdido vigencia pues definiciones similares y
fundamentadas en los aportes de Wolpe aln se encuentran en afos recientes, por
ejemplo una definicién nos dice que “la conducta asertiva es la expresion apropiada
de las emociones en las relaciones interpersonales, sin que se produzca ansiedad

0 agresividad”.
1.7.3.2 Asertividad segun Bandura

Sin duda alguna, Bandura es uno de los autores que mas se halla ligado al
desarrollo de las teorias que abordan la asertividad, las habilidades sociales y la
autoestima. Esto lo decimos porque su Teoria del Aprendizaje Social, sea de forma
directa o indirecta, influyéd en la construccion de dichos conceptos y las
correspondientes teorias explicativas de las cuales mas tarde surgirian diferentes

formas de terapia.

Es asi que Zaldivar (1994), sefiala que la Teoria de Bandura nos permite
explicar los diferentes aspectos relacionados con la asertividad (adquisicion
desarrollo) ya que dicha competencia, que forma parte de las capacidades sociales,

se adquiere en el proceso de interaccion social, donde desde la infancia el nifio se
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ve expuesto a una constante relacion con los demas, dandose al inicio esta relacion
con figuras significativas de su entorno inmediato, es decir, su familia; donde se
incorpora paulatinamente toda una serie experiencias basadas en el aprendizaje,
“no solamente considerado desde el punto de vista puramente pavloviano, sino
también desde el punto de vista del aprendizaje psicosocia”. Es asi que para la
explicacion de los diferentes procesos asociados a la asertividad, sobre todo su
aprendizaje socialmente condicionado o influido, debemos considerar muchos de

los conceptos que componen la teoria de Bandura.
1.7.3.3 La asertividad y su relacion con los procesos comunicativos

Por otra Macias Rodriguez & Camargo Reinoso (2013, pag. 25) sefiala a Aguilarte
& Ramirez (2010); en su estudio sobre “La comunicacion asertiva como estrategia
para mejorar las relaciones interpersonales en los docentes; afirman que la
institucion educativa es un marco de referencia, donde se comunica no sélo

contenidos sino también formas de relacionarse”.

Por otro lado Macias Rodriguez & Camargo Reinoso (2013) sefiala segun
Aguilarte y Remirez (2010) la “Teoria Humanista de Rogers, C. (1999), quien
plantea que el ser humano debe ser cada dia mejor persona, teoria del Aprendizaje
Social de Bandura, A.(1980), que desarrolla el aprendizaje por imitacién, teoria del
Aprendizaje Significativo de David Ausubel. (1983),” de igual forma la teoria de la
Comunicacion de Wilbur Schramm (1963), que “establece al emisor y receptor
como elemento indispensable en la comunicacion. Realiza un énfasis especial
frente a la comunicacion asertiva, se desarrollan los patrones y componentes de la
misma para posteriormente proponerla como estrategia para mejorar la relacion de

docentes y estudiantes”.

La asertividad y la convivencia escolar

Macias Rodriguez & Camargo Reinoso (2013, pag. 13) citan a Duarte (2005);
quien en su pesquisa “Comunicacion en la convivencia escolar en la ciudad de

Medellin” exhibe que los procedimientos de comunicacion son componentes de la
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convivencia educativa y pueden ser centro de meditacién de los agentes educativos

para concebir contextos mas oportunos para la alineacion integral.
1.7.3.4 La asertividad y los procesos de ensefianza-aprendizaje.

Keidar (2006), en su texto “La Comunicacién en el Aula trata de manera practica
la importancia de la aplicacion del conocimiento sobre la inteligencia emocional y el
lenguaje no verbal para lograr una adecuada comunicacion entre profesores y
alumnos, conexion esencial para que haya motivacion y aprendizaje” (Macias
Rodriguez & Camargo Reinoso, 2013, pag. 17) . “Aguilarte, Calcurian y Ramirez
(2010) mencionan formas de Conducta Asertiva para una mejor comprension de la

comunicacién asertiva, esta se puede comparar con la pasividad y la agresividad”:

(Aguilarte, Calcurian, & Ramirez, 2013, p4g. 116) sefiala que segun Tasso,
E.yLuna, J. (1997), el sujeto esta apto de mostrar sus sentimientos, ideas y deseos
y proteger sus derechos sin ir en contra de los demas. Cuando el sujeto esta abierto
al pacto, al coloquio y al compromiso, se caracteriza por:

Conducta no verbal: Relacién ocular directa (pero no intimidatorio); expresion fluida;
posicidén erguida; contestaciones directas a la circunstancia; voz relajada, bien
regulada y firme.

Conducta verbal: Expresiones que se dan en primera persona como, yo..., a mi...,
entre otros.; mensajes positivos; uso de palabras como pienso que..., quiero..., me
gustaria. Los estudiosos del tema manifiestan la respuesta asertiva es: Sincero;
positivo; no correctivo; justo; considerado; directo; no defensivo; sensible;

constructivo.

(Aguilarte, Calcurian, & Ramirez, 2013, pag. 117) sefala
Forma de comunicacion pasiva: Tasso, E. y Luna, J. (1997), Cuando la
persona no expresa directamente sus sentimientos, pensamientos y deseos.
Cuando se intentan comunicar éstos indirectamente o se ocultan por
completo. Se confia en que los demas adivinen lo que queremos o lo que

sentimos. Se caracteriza por:
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Conducta no verbal: Son los gestos que se realizan con la vista con el movimiento
de las manos; gestos desvalidos; postura hundida. Conducta verbal: No expresar
nunca no; dar disculpas y/o mentir; usar palabras como: quizds, supongo,

realmente no es importante, etc.

Continuando con Aguilarte, Calcurian, & Ramirez (2013, pag. 117) menicona la
Forma de comunicacion agresiva:

Que segun Tasso, E. y Luna, J. (1997), expresan que cuando la persona
expresa lo que siente, lo que quiere y lo que piensa a costa de los derechos y los
sentimientos de los demas y tiende a humillar y a atacar cuando no puede salirse
con la suya, fomentando la culpa y el resentimiento en los otros, no fomentando la
negociacion ni el dialogo.

Conducta no verbal: Tono de voz agresivo, mandén y exigente; mirada fija; habla
fluida y rapida; postura intimidatoria; gestos de amenaza.

Conducta verbal: Mensajes interpersonales; se utilizan palabras y frases como: ten
cuidado, si no lo haces..., harias mejor en..., etc.

Es muy importante unir la conducta no verbal con la verbal, ofreciendo una
coherencia comunicativa. Por ejemplo, no se debe decir: "yo quiero..." utilizando un
tono de voz alto, agresivo e intimidatorio. Todo lo contrario, se debe decir: "yo
quiero..." utilizando un tono de voz que parezca que estas pidiendo disculpas por
ello.

1.7.3.5 Caracteristicas de la Asertividad.

Riso (2002) sefiala: “las personas que practican la conducta asertiva son mas
seguras de si mismas, mas transparentes y fluidas en la comunicacion y no
necesitan recurrir tanto al perdon, porgue al ser honestas y directas impiden que el

resentimiento eche raices”. (Naranjo Pereira, 2011, pag. 5)

Guarachi (2009) cita a Guell y Mufioz (2000), quien afirma que: “la persona
asertiva evita que la manipulen, es mas libre en sus relaciones interpersonales,
posee una autoestima mas alta, tiene mas capacidad de autocontrol emocional y

muestra una conducta mas respetuosa hacia las demas personas”.
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Guarachi (2009) afirma que:

Son aquellas que son capaces de identificar sus requerimientos y manifestar
a otros con consistencia y de manera transparente. Son capaces de dar sus
opiniones de forma cortés y saben escuchar las reclamaciones u de otros
individuos expresan Neidharet, Weinstein y Conry (1989). Consideran que la
caracteristica principal es la sinceridad. Es asi que narran las situaciones,
sin cambios, exageraciones, u otras. Los cimientos de la asertividad personal
son reafirmar el real yo; no el yo imaginario, falso para manejar a otros

sujetos. (Pag. 5)

‘Fensterheim, W. (1990), considera que la persona realmente asertiva se
siente libre para manifestarse, puede comunicarse de forma abierta, directa, franca
y adecuada, su orientacion ante la vida es activa y ante distintas situaciones

conserva su autorespeto”. (Naranjo Pereira, 2011, pag. 5)

Aguilarte, Calcurian, & Ramirez (2013 p. 120) cita a “Riso, D. (2002, pp. 126-

130), se refiere concretamente a los indicadores expresivos verbales y no verbales
de la asertividad”). Los explica de la siguiente manera:

Tener una mirada huidiza es caracteristico de las personas no

asertivas. Mantiene la mirada para establecer un buen contacto. La

persona que esquiva, por lo general inspira desconfianza por lo tanto

no vale como interlocutor. (p. 5).

Cuando las personas estan intimidades por la autoridad de alguien por lo
general hablan en voz baja, lo que produce problema de comunicacion, muestran
personas timidas e inseguras y cuando hablan con la voz baja genera aburrimiento
y pereza de contestar.

Por otro lado la fluidez verbal necesita un aspecto espontdneo y de
seguridad, y la demora al contestar produce angustia en el individuo. Los sujetos
gue no son seguros ni asertivos piensan que cada pregunta es una dificultad que

no se resuelve, Usan variados recursos inapropiados como las muletillas, pausas
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entre frase y frase, repeticiones e informaciones no requeridas, excusas que
insindan y no afirman.

Asi mismo la postura muestra de forma clara y la persona no asertiva con su
postura fisica da la impresién de la no molestia. Es un problema acercarse a

personas gue no se aceptan asi mismas.

Por otro lado los gestos acompafian fisicamente al lenguaje y le dan sentido.
La cara expresa muy facilmente lo que la persona es, los 0jos, las cejas, la boca.
Las personas no asertivas estan fuera de lugar en relacién al lenguaje hablado.
Existe confusion en su mensaje. Los gestos de estos sujetos son con frecuencia
frias, impasibles y serias. Estos gestos dan la sensacion de desconcierto,

vacilacion, entredicho.

1.7.3.6 Dimensiones de asertividad

Vezzetti, 2001 (pag. 83) citan a Flores y Rivera (1987) hicieron
investigaciones con la finalidad de conseguir la validez y confiabilidad de la Prueba
de Asertividad de Rathus (1973) en México. Estos investigadores expresaron tres
dimensiones:no asertividad, asertividad por medios indirectos y asertividad en

situaciones cotidianas.
Comportamiento Evitativo

Castanyer (1996), se caracteriza porque la persona no defiende sus propios
derechos sino que valora mas y antepone los derechos ajenos sobre los propios.
La persona que emplea este estilo, tiende a respetar y valorar positivamente a los
demas pero no a si misma. Tienden también a considerar que la expresion de sus
derechos, emociones, pensamientos es inadecuada, pensando por tanto que

pueden incomodar a los demas o disgustarlos al comportarse de manera asertiva.

“El comportamiento de la persona pasiva o evocativa, o también denominada
sumisa’”, se caracteriza segun Castanyer (1996) por la presencia de: “A nivel verbal
y para verbal: presentan un volumen de voz bajo, habla sin fluidez, tartamudeo, uso

del silencio en forma excesiva y uso de muletillas”.
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A nivel muscular y postural: los sujetos no fijan el contacto ocular, bajan la
mirada frente al interlocutor, temblor de labios, dientes apretados, temblor de las
manos, onicofagia, tension en todo el cuerpo; lo que redunda en que transmitan
una sensacion de incomodidad a los demas. En general, evitan el contacto fisico,

la interaccién y buscan alejarse de los demas.

Gestos: son escasos y tienden a realizarse de forma muy préoxima al propio
cuerpo, por lo que muchas veces no son captados por los demas. Hay ademas,
movimientos repetitivos de los miembros, pies y las manos que denotan ansiedad.

Hay también presencia de manipulaciones de objetos o partes del cuerpo.

A nivel cognitivo: existe la presencia segun Castanyer (1996) de la creencia
irracional que dice “es necesario ser querido y apreciado por todo el mundo”, por lo
cual buscan de forma constante la aprobacion de los demas cediendo a sus
exigencias y demandas. A nivel afectivo-emocional: son personas con presencia

de sentimientos de culpa y ansiedad.
Comportamiento Asertivo

Hofstadt y Gomez (2006), el estilo asertivo, es un punto medio entre los dos
extremos de la ausencia de asertividad que son los estilos pasivo y agresivo. La
persona es capaz de expresar abiertamente sus contenidos psiquicos, sin buscar
Imponer sus preferencias o puntos de vista, teniendo en cuenta que tampoco
aceptaran los de los demas sin antes someterlos a un juicio critico neutral, buscan
expresarse adecuadamente para llevar una interaccion socialmente aceptable. Es
asi que este tipo de sujeto sabr4 comportarse adecuadamente en diferentes
situaciones sociales, sin caer en el error de los estilos no asertivos, que consiste en

aplicar la misma respuesta a diferentes situaciones.

Tal como sucede con los estilos pasivo y agresivo, el estilo asertivo presenta

ciertas caracteristicas entre las cuales se encuentran, segun Castanyer, (1996):

A nivel verbal: habla fluida, seguridad al expresarse, ausencia de muletillas

o de bloqueos durante la expresion del habla.
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A nivel no verbal: mirada que busca la conexion ocular directo, mas no
provocadora, descanso corporal en lugar de tension y postura que transmite

comodidad.

A nivel conductual: hay en general, congruencia entre las sefales verbales

y paraverbales, lo que permite transmitir un mensaje de forma mas clara.

A nivel emocional — afectivo: expresién abierta de emociones y sentimientos,
tanto positivos y negativos; la persona asertiva sabe defenderse verbalmente sin
tener que agredir a los demas, proporciona informacion de forma clara, sabe decir

Nno cuando es necesario y reconoce sus errores en caso de haberlos.

Autoestima: sera positiva, no se sentira una persona superior o inferior a los
demas, pudiendo mantener por ello relaciones satisfactorias, donde se mantiene el

respeto por si mismo y el control emocional.
Comportamiento Confrontativo

Para Pachol (2010), el comportamiento confrontativo o agresivo se
caracteriza porque presenta expresion de sentimientos, pensamientos vy
necesidades, pero sin tomar en cuenta a los derechos de los demas, lo que incluye
el irrespeto y violacion no solamente de derechos, sino de creencias, ideas,
sentimientos y necesidades, haciendo prevalecer las mismas de forma personal,

sin tomar en cuenta a los interlocutores. Este estilo presenta:

A nivel verbal: Uso de volumen elevado de la voz, habla poco fluida o demasiado

rapida, contenido del mensaje caracterizado por insultos, agresiones y amenazas.

A nivel no verbal: Cefio fruncido, tension facial, manos en forma de pufio,
tension de extremidades y del cuerpo en general, postura corporal intimidatoria y/o

deshonesta desde el punto de vista social.

A nivel afectivo: Ansiedad, falta de control, sentimientos de culpa, frustracion,

sensacion de no ser comprendidos por quienes rodean a la persona.
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Comportamiento Autor restrictivo

Lebén Camargo, Rodriguez Angarita, Ferrel Ortega, & Ceballos Ospino (2009,
pag. 21) expresa que es la no habilidad de un sujeto para hacer frente a conflictos
continuos y directos cara a cara con sus pares en circunstancias diarias o laborales,
puede ser con familiares, amigos, superiores o pares; pudiendo enunciar sus ideas,
deseos, sentimientos, peticiones, restricciones personales, decir no, dar y recibir

marrullerias y administrar la critica por medio de cartas, teléfono u otros medios.

1.7.4 Etimologia de empatia

Mejia Diaz ( 2012, pag. 43) citan a Guilera & Fernandez (2008) quienes mencionan
gue la empatia, o en lo cognitivo y lo afectivo en su evolucion. Afirman que la
primera vez que se us6 formalmente el término empatia fue Robert Vischer en el

siglo XVIII, con el término “Einfllung”, que traducia “sentirse dentro de”.

1.7.4.1 Definiciones de empatia

(Lorente Escriche, 2014, pag. 51) Sefiala que varios estudios proponen como
esta variable adquiere respuestas afectivas como cognitivos. Inclusive, se ha
resaltado entre una clase de empatia emocional que necesita de la involucion
emocional de la persona en la existencia de una circunstancia fundamental de otro
sujeto, denominada también empatia afectiva y otra llamada cognitiva. Siendo esta

ultima conectada con la habilidad de comprender como esté el otro individuo.

Tabla 1. Definiciones de la Empatia

(Mejia Diaz, 2012)Hogan (1969) “La habilidad para comprender la situacion de
otro”.

Mehrabian y Epstein, (1972) “Una habilidad para sentir por el sentimiento
de otros”

Rogers (1979) “La capacidad de sentir lo que otra persona
siente”.

Davis (1983) (Lorente Escriche, 2014, pag. 52)“Reaccién a

la experiencia observada en oftro”, un
concepto en el que entran variados factores:
Toma de perspectiva: es la propension a
tomar de manera espontanea lo psicolégico
del otro, es decir, la capacidad para
colocarse en el lugar del otro, identificarse
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con él; seria el factor mas cognitivo de la
empatia y tiene que ver con grados de
desarrollo superior; Fantasia: propensién de
la persona a ingresar de forma imaginaria en
los sentimientos y actividades de personajes
ficticios de libros, peliculas o juegos; este
factor se relaciona con la capacidad de
representacion mental e imaginacion;
Preocupacion empatica: relacionado con el
“malestar personal” la contestacion mas
emocional de la empatia; muestra los
sentimientos de simpatia y preocupacion
“dirigidos al otro” estan en una circunstancia
negativa, Malestar personal: tiene que ver
con los sentimientos de ansiedad personal
“dirigidos al yo” que se generan en eventos
de tensioén interpersonal.

Hoffman “Una respuesta afectiva mas acorde con la
situacion de otro que con la de uno mismo”.

(1990)

Eisenberg y Strayer (1992) “Empatizar implica compartir afecto”.

Batson, Fultz y Schoenrade “Sentimientos, orientados hacia el otro, de
preocupacion, compasion y afecto sentidos

(1992) como resultado de percibir el sufrimiento de
otra persona’.

Barnett (1992) “Empatia toda la experiencia vicaria de una

emociébn que es congruente pero no
necesariamente idéntica, con la emocién de
otro individuo”

Thompson (1992) “En la mayoria de los casos parece adecuada
una definicién de empatia segun la cual un
observador comparte el tono afectivo general
de otro individuo, haya 0 no un
emparejamiento emocional directo. Parece
apropiado considerar ambos tipos de
respuestas empaticas, las que requieren una
minima inferencia por parte del observador y
las que exigen asumir un papel inferencial
mayor, como jalones en el conitnium de la
empatia”.

Strayer (1992) “Desde un punto de vista multidimensional, la
empatia puede empezar por la atencion que
un individuo presta a otro en un suceso
relevante (real o simbdlico). Las fases
subsiguientes del proceso empatico pueden
contener mimica motora, condicionamiento
clasico, asociacion, transposicion imaginal
de si mismo y del otro, y procesos similares
como parte de la reverberacion que vincula la
experiencia de otra persona a nuestra propia
experiencia y permite compartir el afecto”

Recuperado de la Tesis Doctoral Efecto de la Competencia Social, la Empatia y la Conducta

Prosocial en Adolescentes por Lorente (2014).
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Mejia Diaz (2012, pag. 44) cita a Kohler quien dice que la empatia es el
entendimiento de los sentimientos de los otros, mientras que Mead (1934) agrega
gue al asumir la perspectiva del otro es una manera de entender sus sentimientos.
Karl Jaspers (1883) creador de la “Psicologia Comprensiva”, aplicé este concepto
de “comprensibilidad” a los procesos psicopatoldgicos. Para Fenichel, en 1947 es
la habilidad de un sujeto de identificarse con el otro. En EE.UU. el interés en la
empatia se debi6 al trabajo de Carl Rogers (1951, 1959). Se dice que este estudioso
en la “Psicoterapia centrada en el cliente”, dio el concepto de empatia como un
procedimiento que consiente al terapeuta ingresar en el mundo del sujeto sin

prejuicios, abandonando sus propios valores y sus propias formas de pensar.

Chéavez Avila (2017, pag. 19) cconcluyentemente segun estos especialistas,
la empatia contiene procesos cognitivos y estilos afectivos, mientras otros estudios

dan mas importancia a otros aspectos.

1.7.4.2 Teoria de Empatia

Lorente Escriche (2014, pag. 49) senala; “la empatia es una variable
fundamental en el estudio de la conducta humana. Fue a comienzos del siglo XX
cuando se comenzo a utilizar este término dentro del ambito de la Psicologia, para

ir extendiéndose posteriormente en otros ambitos cientificos”.

Teoria de Hoffman sobre la empatia

Segun Lorente Escriche (2014, pag. 53-54) cita a Hoffman (1991) quien
plantea a “la empatia como un proceso motivacional que conduce a la persona a
prestar su ayuda a la resolucion del problema de otro, haciéndolo de manera

parecida a la que se da en el desarrollo cognitivo social del individuo”.

Percibir puede no ser suficiente, ya que se requiere conocer a las otras
personas y no realizar solo suposiciones. Por tanto, una de sus aportaciones
mas importantes es la de la integracion del afecto y la cognicién en el proceso
de empatia con un matiz evolutivo. Que una experiencia empética tenga

mayor o menor calidad variara en funcién de las atribuciones personales que
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cada individuo establezca de manera espontdnea ante el malestar o
bienestar de otros. Hoffman trata de establecer la relacion consistente entre
el afecto y la cognicién afirmando: “mi argumento es que un principio moral
puede convertirse en algo mas que una abstraccion y puede realmente pasar
a formar parte del sistema de motivos morales del individuo si esta cargado

de afecto empatico” (Hoffman, 1991:108).

Lorente Escriche (2014, pag. 54) menciona que segun Hoffman el ddesarrollo de la
empatia se manifiesta con; “falta de separacion clara entre si mismo y el otro,
conciencia de que otros constituyen entidades fisicas, conciencia de que los otros
tienen sentimientos y estados internos, conciencia de que los otros tienen

experiencias que trascienden situacion e historia personal”.

Teoria de |I. Kohlberg

(Lorente Escriche, 2014, pag. 47)sefiala que Kohlberg ha manifestado en varias
investigaciones que la cognicion es el cimiento primordial de la moralidad, es decir,
el afecto no es producto entre premio y castigo. Variados trabajos ejecutados por
Kohlberg, Power y Higgins (1997), se han realizado en diferentes espacios
culturales que se enfocan a la vida social del infante que se sustenta en la empatia.
Otro trabajo sobre el desarrollo del ego realiz6 Baldwin (1906) corrobora que el
autoconcepto es una definicion compartida del yo con los demas, por lo que un
dafio que otro reciba es apreciado como si lo recibiera uno mismo. La socializacién
y el desarrollo personal logran en la estructura de fendémenos empaticos y

preocupaciones empaticas y morales soélidas. (Kohlberg, 1992:99-100).

Teoria de Carl Rogers
Olivera Ryberg (2010, pag. 17) cita a:

Carl R. Rogers es uno de los psicologos americano mas influyentes de la
primera mitad del siglo XX. Es el creador del enfoque centrado en la
persona, un desarrollo tedérico que se encuentra dentro del marco

humanistico-existencial de psicoterapia. EI modelo terapéutico por él



38

diagramado tiene como fin ayudar a la persona a desarrollarse y crecer.
Desde su  teoria son tres las condiciones necesarias y suficientes para
modificar la psicoterapia: la situacion positiva incondicional, la coherencia y
la empatia (Rogers, 1975). De esta manera, acepta los sentimientos del
cliente sin juzgarlo ni criticarlo. La autenticidad (genuineness) implica que el
terapeuta sea él mismo en el consultorio, sin mascara profesional ni
fachadas personales. Debe existir congruencia entre lo que experimenta a
nivel de entrafias (denominado experiencing), lo que esta presente en la

consciencia, y lo que expresa al cliente (Bozarth, 2009; Capd, 1982).

Mejia Diaz (2012, pag. 46) cita a Davis (1980) quien afirma que “la empatia
es una definicion multidimensional que contiene cuatro elementos variados aunque

referenciados entre si”. La dimensidn cognitiva distingue:

‘La Fantasia, que se refiere a la tendencia a identificarse con personajes de
ficcibn y adopcién de perspectivas, que es lo que se definié previamente como
adopcidén de perspectiva cognitiva. En relacion a la dimensién afectiva, propone dos

escalas”:

Angustia empatica, “es la predileccion a percibir sentimientos de compasion
y preocupacion por el otro y Aflicciébn Personal, que se refiere a la ansiedad de ser
testigo de un suceso desagradable para otro”. De alli se articulan los dos enfoques
interrelacionados y complementarios, sintetizando que la empatia “es un conjunto
de constructos que incluyen los procesos de ponerse en el lugar del otro,

respuestas afectivas y no afectivas”.

Mejia Diaz (2012, pag. 46) menciona a Torrealba (2004), quien afirma que a
partir una perspectiva fenomenoldgica la empatia “es la capacidad para interiorizar
las vivencias del otro”. Establece que en 1905, Husserl inicio la definicion de la
empatia (Einfuhlung) comprendida como la vivencia de la conciencia ajena y de sus
experiencias a diferencia de la vivencia que la propia conciencia realiza de si

misma.
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1.7.4.3 El enfoque cognitivo versus el enfoque afectivo

Fernandez Pinto, Lépez Pérez, & Marquez (2008, pag. 285) cita a:

Hoffman (1987) quien define sefiala la empatia cognitiva, es lo que una
persona puede apreciar de otra, es decir, toma en cuenta y adquiere la expectativa
del otro sujeto, con el proposito de que la informacién que quiere expresar sea
entendido y comprendido de manera favorable. (Farifia, 2015). Ademas, (Hogan
1969, citado por Lopez et al. 2008, p.6) describe “la empatia cognitiva, una manera
de entender lo que sucede por la mente de los demas.”

A diferencia de la empatia afectiva, que es “la aptitud para diferenciar una emocion
ajena a la propia.” (Lépez et al. 2008, p.6), por otro lado (Farifia, 2015), asume que
la empatia efectiva ayuda a descubrir las reacciones de los demas, para ello se
requiere la concordancia y la quimica que uno instituye, es decir observar el sentir

del otro sujeto en la en la circunstancia que se encuentre actualmente.
1.7.4.4 Dimensiones y medida de la empatia.

(Gorostiaga, Balluerka, & Soroa, 2014, pag. 16) Sefala que se ha escogido el
TECA como instrumento apropiado para evaluar la empatia en el ambito educativo
ya que incluye el aspecto cognitivo y afectivo de la empatia, incluye inclinaciones
positiva y negativa dando una visién mas integradora y total de la definicion. Este
instrumento no solo evalia la empatia cognitiva, el TECA no solo trata de
comprender los puntos de vista ajenos (Adopcion de perspectivas), sino
comprender las emociones de los demas (Comprension emocional). La empatia
afectiva, tiene en cuenta no solo la habilidad de compartir las emociones negativas
de otros sujetos y conectarse emocionalmente con ellas (Estrés empatico), sino
también la habilidad de conectarse con las alegrias y éxitos ajenos (Alegria

empatica).

Primera Dimension: Empatia Cognitiva
- Adopcién de perspectivas Se relaciona con la habilidad intelectual o

imaginativa de colocarse n el lugar de otro sujeto.
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- Comprension emocional Se relaciona con la habilidad de reconocer y
entender los estados emocionales, los propositos y las emociones de los
otros sujetos.

Segunda Dimension: Empatia Afectiva

- El Estrés empatico habilidad de participar las emociones negativas de otra
persona
- Alegria empatica habilidad de participar las emociones positivas de otra

persona.

1.7.5 Etimologia de conflicto

1.7.5.1 ;Qué es el conflicto?

De Ledn Toledo (2012, pag. 22) cita a Cano (2005) quien detalla al conflicto
como “la percepcién de un desacuerdo de intereses de partes de sus aspiraciones
actuales no pueden satisfacerse simultaneamente o en conjunto. Entonces el
conflicto es un enfrentamiento por intereses, valores o voluntades diferentes entre

personas; que subjetivamente puede generar actitudes agresivas”.

Manejo de conflictos

(Lépez Aparicio, 2008) Afirma son las capacidades requeridas para
examinar, advertir, negociar, resolver y/o modificar el conflicto por vias pacificas

gue dejan de lado la violencia y por encima de todo esté el diaologo.
1.7.5.2 Definiciones de conflicto.

Bermejo Escudero (2003, pag. 10) menciona que hay muchos conceptos de
conflicto; entre las que estan: " tension que una persona guarda al estar sumiso a
dos o més fuerzas que se eliminan mutuamente." (Sigmund Freud y Josef Breuer)
(). Fueron los primeros en usar este término, expresando que con la presencia de
la represion de un conflicto de manera parcial puede causar ansiedad y

posiblemente una neurosis cuando es en grado mayor.
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"Un proceso que empieza cuando una parte percibe que otra parte ha afectado, o
esta por afectar negativamente, algo que le importa a la primera parte”. (Robbins &
Coulter) (2)

"Conflicto no es mas que personas viendo un problema desde diferentes

perspectivas.” (Jane R. Flagello) (3)

De Leo6n Toledo (2012, pag. 22) cita a Robbins (2004) quien expresé que un
conflicto comienza cuando una lado aprecia que otra ha tenido efecto negativo o
gue puede tener efecto en sus intereses. Dentro del proceso estan las
apreciaciones, emociones, comportamientos y resultados de las partes que
intermedian o se produce cuando una parte aprecia que el otro sujeto puede frustrar
algo relevante para ella.

"Conflicto es percibir diferencias o incompatibilidad resultado de varias

formas de interferencia u oposicion.” (Robbins)

Bermejo Escudero, (2003, pag. 11) afirma que “el conflicto no es mas que
ver un problema desde diferentes perspectivas. Porque ninguan individuo tiene las
mismas expectativas o deseos que otro, el conflicto es parte natural de nuestra

interaccion con otros". (Taylor, Arlene) (5)
1.7.5.3 Teorias sobre el conflicto

Bermejo (2003) menciona la “existencia de proposiciones y diferentes
aproximaciones para explicar si es positivo o negativo el conflicto”. En las
instituciones el conflicto puede darse por diferentes motivos, “como las diferencias
en la interpretacion de los hechos, incompatibilidad de metas, desacuerdo en la
toma de decisiones, problemas de comunicacién, en las lineas de autoridad,
burocracia en las normas, incompetencia, condiciones de trabajo inapropiadas, de
trato inadecuado, entre otras.” Es asi como Robbins (2004) establece tres teorias

en relaciéon al conflicto:

La teoria Tradicional:
Consideraba que todos eran malos. Todo era negativo, con rasgos de violencia,

destruccién e Irracionalidad para fortificar el aspecto negativo. Por lo general los
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conflictos se consideran dafiinos y es necesario evitarlos. Entre 1930 y 1940 los
conflictos se consideraban como disfuncionales efecto de una mala comunicacion,

carencia de franqueza y confianza entre las personas.

La teoria de las relaciones humanas:

Asegura que los conflictos suceden en todos los grupos y las estructuras
organizacionales. Como los conflictos son dificiles de no existir opta por la
aceptacion. Los defensores sistematizan su presencia: no es posible sacarlos del
contexto y se considera en determinados momentos un conflicto puede ser
beneficioso al trabajo del grupo. La teoria de las relaciones humanas domino la

teoria de los conflictos desde los 40 hasta mediados de los 70.

La teoria interaccionista:

Esta teoria anima con que un grupo armonioso, tranquilo, callado y cooperador
tiende la tendencia de ser estatico, apatico e insensible a los requerimientos de
transformacion e innovaciéon. Tomando como base la teoria interaccionista, no
podemos afirmar si un conflicto es bueno o malo depende de la clase del mismo.
La teoria interaccionista no postula que todos los conflictos sean buenos. Algunos
conflictos tienen que ver con los logros del grupo y mejoran su desempefio.

Tipos de conflictos laborales

De Leon Toledo (2012, pag. 27) Todos los individuos atraviesan en algun
momento una forma de conflicto en su andar diario, ya sea laboral o personal.
“Estas situaciones, envuelven al individuo o grupos enteros de grupos humanos en
un conflicto con sus pares en la percepciéon de una accion o la distribucion de
recursos escasos, segun Macdonald (2000), incluso pueden llegar ocasionalmente

en violencia fisica”.

Muchos de estos conflictos personales o de trabajo son en ocasiones muy faciles
de reconocer, aunque no muy facil de enfrentar y resolver. “El conflicto es el
resultado del trabajo grupal. En lo profesional, los conflictos pueden ser
constructivos o destructivos. La solucion reside en gestionar el conflicto en todas

sus formas para motivar el constructivo e intentar eliminar el destructivo”.
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(De Leon Toledo, 2012, pag. 27) siguiendo con dicho autor las formas de conflicto

son:

a) Conflicto constructivo, el conflicto no es un proceso tangible que siempre
se pueda describir objetivamente, sino que esta relacionado con las
percepciones y los pensamientos de las personas que estan involucradas en
él. No obstante, puede hacerse visible cuando se presenta en una discusion
u otras formas de comunicacién. En una cultura de cooperacion, las criticas
o conflictos constructivos se aprueban y se incitan. El objetivo de un conflicto
constructivo es: solucionar un problema, resolver desacuerdos, prever
nuevos avances, mejorar un producto o servicio, ayudar a las personas a
lograr el desafio que supone el cambio, incrementar una implicacion mas
extensa, ayudar a crear una cultura de colaboracion

b) Ausencia de conflictos, en una empresa en donde hay muy pocos
conflictos, tarde o temprano estos se acumularan y se manifestaran de forma
inesperada, aunque pareciera que hay un clima confortable y los
colaboradores parezcan contentos.

c) Conflictos destructivos, por consiguiente, las organizaciones prosperas
necesitan conflictos; pero si estos no se reconocen o se resuelven, pueden
volverse destructivos. Los conflictos destructivos conducen en la mayoria de
los casos, a la ruina de la empresa. Un conflicto es destructivo cuando: oculta
la fuente real de los problemas, impide tomar decisiones, promueve las
decisiones erroneas a favor de finalidades personales, desvia la energia de
actividades o temas importantes, provoca un mal uso de los recursos,
destruye la moral de los empleados, divide a las personas en grupos
enfrentados, confunde a los clientes y proveedores, destruye la confianza de

los accionistas

1.7.5.4 Origen de los conflictos

En los centros educativos se producen conflictos cuando se anteponen los

intereses personales a las de la entidad, por la injusta reaparticion de las horas de

clase, por la obtencion de un cargo, por fallas en la comunicacion, por malas
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relaciones interpersonales, por mal manejo de los fondos o por incompetencia del
personal directivo en la conduccion del centro educativo. “Muchos de los conflictos
se originan porque tenemos distintas necesidades por satisfacer. de afecto, de
logro, de libertad, de poder, de informacioén, de seguridad de diversion” (Aguilar
2,001: 47).

Los conflictos pueden surgir por opiniones diferentes en cuanto a la
ideologia, la politica, los intereses de grupo, individuales o institucionales. Surgen
cuando hay impedimentos para dar solucidn a nuestros requerimientos e intereses

con otras personas. Un conflicto no es mas que un desacuerdo entre dos partes.

El conflicto es originado por factores econdmicos, politicos, sociales e
institucionales. El factor econémico influye en la manera de vida de los individuos
especialmente en la forma en que se distribuyen los recursos. El factor politico
genera problemas porque muchas veces las decisiones tomadas por los
gobernantes o gerentes afectan a las personas. “Los factores sociales son los que
tienen que ver con la educacioén, la salud, y el nivel de vida de la poblacion y que
no son atendidos en forma adecuad