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RESUMEN 

 
En la investigación realizada en la Escuela Profesional de Educación, nivel 

primaria de la Universidad Nacional del Altiplano – Puno” acerca de la 

comunicación, se infieren limitaciones en el desarrollo de la misma, de la 

cual el factor casi determinante es la deficiente aplicación de estrategias 

para el desarrollo en habilidades interpersonales. De allí que el objeto de 

estudio es el proceso de desarrollo de la comunicación, y el objetivo general 

radique en diseñar y proponer estrategias en habilidades interpersonales 

para mejorar la comunicación; dicho objetivo se apoya específicamente en el 

análisis del objeto de investigación que permita elaborar el marco teórico de 

fundamentación, presentar los resultados de análisis e interpretación de los 

datos empíricos; para ello, el campo de acción son las estrategias en 

habilidades interpersonales. Surge de ese modo la hipótesis que dice : “si se 

diseña y propone estrategias en habilidades interpersonales, basado en las 

teorías del Aprendizaje Social, la Inteligencia Emocional y la Comunicación, 

entonces; es posible, mejorar la comunicación en los estudiantes del X ciclo 

de la Facultad de Educación, especialidad primaria, de la Universidad 

Nacional del Altiplano- Puno”. El presente trabajo es de carácter descriptivo 

propositivo. Estos aspectos se concretan en la propuesta, para lo cual 

diseñamos estrategias que lleven a la práctica la propuesta. En 

consecuencia queda a consideración de los responsables del sistema 

educativo y de los docentes en general poner en práctica las estrategias 

propuestas.  

 

 

 

 

 

Palabras Claves: comunicación, habilidades interpersonales, inteligencia 

emocional, aprendizaje social, empatía, escucha activa, asertividad, 

tolerancia. 
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ABSTRACT 

 

In the research made in the Professional School of Primary Education, the 

National University of the Altiplano - Puno" about the communication, are 

inferred constraints in the development of the same, of which the determining 

factor is almost the poor implementation of development strategies in 

interpersonal skills. From there that the object of study is the process of 

development of communication, and the overall objective lies in design and 

propose strategies in interpersonal skills to improve communication; this 

objective is specifically supports in the analysis of the object of research in 

order to develop the theoretical framework of substantiation, present the 

results of analysis and interpretation of the empirical data; to this end, the 

field of action are the strategies in interpersonal skills. This arises from the 

hypothesis that says: "If you design and proposes strategies in interpersonal 

skills, based on the theories of social learning, emotional intelligence and 

communication, then it is possible, improve communication in students of the 

X cycle of the Faculty of Education, primary specialty, of the National 

University of Altiplano- Puno". The present work is descriptive in nature 

purposeful. These aspects are specified in the proposal, for which we design 

strategies that will lead to the implementation of the proposal. Consequently 

remains for consideration by those responsible for the education system and 

teachers in general to implement the proposed strategies. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keywords: communication, interpersonal skills, emotional intelligence, social 

learning, empathy, active listening, assertiveness, tolerance. 
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INTRODUCCIÓN 

 

El ser humano se define por su condición de sociabilidad, y si es sociable lo 

es porque puede comunicarse, es decir, intercambiar de una parte sus 

pensamientos y emociones, y de otra sus creaciones y experiencias. A estos 

se deben los mejores logros humanos. “Al comunicarse con pensamientos y 

emociones las personas viven y se expresan, y cuando el objeto de 

comunicación son sus creaciones y experiencias, tanto los individuos o 

grupos progresan y se enriquecen culturalmente” (Gómez Delgado, T.; 

1998). 

 

Lo que es bien cierto, es el hecho de que constituye el fundamento de toda 

la vida social. Es un proceso que pone en contacto psicológico a dos o más 

personas y funciona como momento organizador y como escenario de 

expresión de la subjetividad en el que se intercambian significados y 

sentidos de sujetos concretos construyéndose la individualidad y el 

conocimiento del mundo. 

 

Debido a que el proceso de comunicación, es el que permite que las 

personas se relacionen, se vinculen a través de las diferentes actividades y 

esferas que engloban la vida cotidiana, resulta necesario prestarle especial 

atención al cómo desarrollar habilidades que potencien esta capacidad 

humana. 

Tendríamos que partir para ello, de cuáles serían las condiciones, entorno a 

dicho proceso, que faciliten y propicien su efectividad. En primer lugar, 

quisiéramos referirnos a la necesidad de crear un clima favorable, de 

seguridad, confianza, positividad, empatía, entre otros factores. Cuando se 

habla de la creación de clima, es preciso orientarse en el otro 

comprendiéndolo y mostrando dicha comprensión, ponerse en su lugar y 

aceptarlo, mostrarse sincero, permitir una total expresión sin ofensas ni 

agresividad. En esencia es estimar al otro, respetar su derecho a expresar 

sus sentimientos. 
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Resulta imprescindible también como otro elemento esencial de la 

comunicación la capacidad y habilidades de escucha adecuadamente 

desarrolladas en los participantes del proceso comunicativo. 

 

La posibilidad de un verdadero diálogo, aprendizaje y cambio depende de 

que exista una alta capacidad de aportar datos para afirmar lo que se 

piensa, con una alta capacidad igualmente elevada para estar dispuestos a 

escuchar a continuación, y llegar a modificar cualquier idea que sea 

necesaria. 

 

El saber escuchar es una habilidad que reporta sustanciales recompensas: 

aumento en la producción y la comprensión, renovada capacidad de trabajo 

y aumento de la eficacia, reducción de la pérdida de tiempo y de materiales. 

Al tomar mayor conciencia sobre el proceso de escucha, el individuo se 

vuelve más confiable y logra entablar buenas relaciones, al tiempo que 

aprende a reconocer el verdadero propósito que subyace en los mensajes 

de los demás. 

 

La asertividad, es una habilidad fundamental para el establecimiento de las 

relaciones interpersonales. Cuando hablamos de aprender a ser asertivos, 

nos referimos a promover el desarrollo de las habilidades que nos permitirán 

ser personas directas, honestas y expresivas en nuestras comunicaciones; 

además de ser seguras, auto-respetarnos y tener la habilidad para hacer 

sentir valiosos a los demás. Hay un elemento aquí que no puede faltar, 

siempre debe procurar encontrar una solución "Ganar - Ganar", o sea, debe 

dirigir el acto comunicativo en un sentido que beneficie a los participantes del 

mismo. 

 

La Universidad del Altiplano, está situada en la ciudad de Puno, en ella se 

encuentra nuestro objeto de estudio, precisamente esta institución es parte 

del sistema educativo regional y por ende nacional.  
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El presente trabajo de investigación es un todo concreto sensible y pensado 

constituido por diferentes categorías de análisis.  

 

El problema de la presente investigación está dado en la deficiente 

comunicación en los estudiantes del X ciclo de la Facultad de Educación, 

nivel primaria de la Universidad del Altiplano-Puno”, evidenciándose en un 

deficiente desarrollo de la capacidad de comunicación, donde no se 

muestran habilidades interpersonales ni grupales y se manifiesta en las 

siguientes limitaciones:    

 

- La escasa empatía entre compañeros.  

- Falta de asertividad.  

- Deficiente práctica de escucha activa.  

- Existencia de grupos antagónicos.  

- No admiten haber hecho algo mal ni reconocen algún defecto.  

- Irrespeto entre compañeros.  

- Escaso estímulo al trabajo en equipo y colaborativo, se prioriza el trabajo 

individual.  

- Palabras o tono de voz que transmiten tensión u hostilidad.  

- Intolerancias.   

- Desorden.    

- Deterioro de la autoestima.  

- Incapacidad para establecer acuerdos. 

- Escasa conexión entre pares.  

- Insistencia en que tienen razón y que la otra persona está equivocada.  

- Ruptura de las relaciones humanas.  
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El objeto de la investigación es el proceso formativo de la comunicación y su 

objetivo general radica en “diseñar y proponer estrategias en habilidades 

interpersonales para mejorar la comunicación en los estudiantes del X ciclo 

nivel primaria de la facultad de educación de la Universidad del Altiplano”.  

 

Dicho objetivo se apoya específicamente en el análisis del objeto de 

investigación que permita elaborar el marco teórico de fundamentación, 

presentar los resultados de análisis e interpretación de los datos empíricos y 

elaborar las estrategias. Por tanto, el campo de acción de estudio está dado, 

por las estrategias en habilidades interpersonales para mejorar la 

comunicación. Para la ello la hipótesis a defender es que, si se diseña y 

propone estrategias en habilidades interpersonales, basado en las teorías 

del Aprendizaje Social, la Inteligencia Emocional y la Comunicación, 

entonces; es posible, mejorar la comunicación en los estudiantes del X ciclo 

de la Facultad de Educación, especialidad primaria, de la Universidad 

Nacional del Altiplano- Puno”.  

 

El aporte teórico está dado por las estrategias en habilidades interpersonales 

para mejorar la capacidad de comunicación, las cuales se sustentan en las 

teorías científicas mencionadas. A través de estas estrategias se pretende 

desarrollar habilidades interpersonales y por consiguiente mejorar la 

comunicación. El presente trabajo es de carácter descriptivo propositivo. En 

consecuencia, dejamos a consideración a los responsables del sistema 

educativo y a docentes que experimenten la propuesta. 

 

En correspondencia con el objetivo se desarrolla en la investigación 3 

capítulos.  

 

- En el capítulo primero, se desarrolla el análisis del objeto de estudio que 

comprende los siguientes aspectos: proceso histórico del problema, 

diagnóstico y caracterización del problema, las tendencias y metodologías.  
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- En el segundo capítulo se desarrolla el marco teórico que comprende el 

análisis de la información en relación al problema y la sistematización de 

las teorías.  

- En el tercer capítulo, se presenta los resultados de análisis e interpretación 

de la investigación y las estrategias propuestas. 
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CAPÍTULO I 

ANÁLISIS DEL OBJETO DE ESTUDIO 
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CAPITULO I: ANÁLISIS DEL OBJETO DE ESTUDIO 

1.1. CONTEXTUALIZACIÓN DEL ASPECTO GEOGRÁFICO. 

El Departamento de Puno está ubicado en la parte sureste del 

territorio peruano entre los 13° 00' y 17° 08' latitud Sur y en los 71° 08' 

y 68° 50' longitud Oeste del meridiano de Greenwich, en un territorio 

de aproximadamente 72,000 km², representa el 5.6% del territorio 

peruano, con una población de 1'200,000 habitantes, de los cuales el 

60% es rural y el 40% es urbano. El 70% del territorio está situado en 

la meseta del Collao y el 30% ocupa la región amazónica. 

 

La capital del departamento es la ciudad de Puno, a orillas del mítico 

Lago Titicaca, el lago navegable más alto del mundo, a 3,827 

m.s.n.m. Es el centro de conjunción de dos grandes culturas: quechua 

y aimara; las que propiciaron un patrimonio incomparable de 

costumbres, ritos y creencias. Las principales ciudades son: Puno, 

Juliaca, Huancané, Juli, Azángaro, Lampa y Ayaviri. 

 

GEOGRAFÍA 

Limita por el Sur, con la región Tacna. Por el Este, con la República 

de Bolivia y por el Oeste, con las regiones de Cusco, Arequipa y 

Moquegua.  

Moho, San Antonio de Putina, San Román, Sandia, Yunguyo. 

 

CLIMA 

La ciudad de Puno es de clima frío y semiseco. La temporada de 

lluvias se inicia en octubre y concluye en abril. La temperatura media 

anual máxima es 14,4°C (57,9ºF) y la mínima 2,6°C (36,7ºF). 
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TURISMO 

La región Puno debido a su ubicación estratégica (eje Cusco – Puno - 

La Paz), su ancestral cultura, la presencia de culturas Pre Incas, Incas 

y vestigios del Virreinato; aunado a innumerables atractivos de 

carácter natural (lago Titicaca, lagunas, ríos, ceja de selva, flora, 

fauna, etc.), ruinas arqueológicas, templos coloniales y su rico y 

variado folclore (es conocido como la "Capital del Folclore Peruano"). 

El desarrollo de sus potencialidades turísticas, aunado a una agresiva 

promoción turística, le permitiría continuar siendo un destino 

importante en cuanto al turismo receptivo en el país. Tiene una 

variedad de lugares de interés turístico, los cuales pueden resumirse 

en los cinco principales:  

 

Ciudad de Puno: Es el centro turístico de la región, donde se inicia 

los demás espacios turísticos; famoso por la festividad de la Virgen de 

la Candelaria (02 de febrero), entre sus principales atractivos se 

encuentran: IGLESIAS: Catedral de Puno. Con rango de basílica 

menor, construida en el siglo XVIII. Iglesia San Juan. En su interior se 

encuentra la venerada Virgen de la Candelaria. Iglesia San Antonio de 

Padua. Está la imagen del Señor de los Milagros. Iglesia de la 

Merced. Plazas y parques. Plaza de Armas. Se encuentra el 

monumento a Francisco Bolognesi. Parque Pino. Se encuentra el 

monumento a Manuel Pino, héroe de la guerra con Chile.  

Lago Titicaca: Islas Flotantes de los Uros. Se encuentra a 6 Km. del 

Puerto Lacustre de Puno. También como las lagunas Sunuco y 

Yaricoa. Isla de Taquile. Ubicado a 35 Km. de la ciudad de Puno, 

dividido en 6 suyos. Isla de Amantaní. Ubicado a 38 Km. del Puerto 

lacustre de Puno.  

 

Corredor Turístico "Los Aymaras". Centro arqueológico de 

Cutimbo. Ubicado en el distrito de Pichacani a 15 Km. de la Ciudad de 

Puno. Chimú y Ojerani. Ubicado a 7 y 10 Km. de Puno. Ichu.  
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Sus pobladores descienden de los "Ch'irys" que fueron traídos de 

Ecuador en la época del Inca Huayna Cápac. Chucuito. Ubicado a 18 

Km. de la ciudad de Puno. 

 

Corredor Turístico "Los Quechuas": Complejo Arqueológico de 

Sillustani. Ubicado a 33 Km. de Puno, famosa por las "Chullpas", en el 

complejo se consideran 13 sectores, con diferentes configuraciones; 

además en el lugar se encuentra la Laguna de Umayo con un aspecto 

de grandiosidad y misterio.  

 

Corredor Turístico Nor este del lago Titicaca Huancané. Ubicado 

al Nor-este del lago Titicaca.  

 

ECONOMÍA 

Con respecto a la economía podemos decir que a pesar de ser una 

región pródiga en recursos agrícolas, ganaderos y mineros, Puno es 

uno de los departamentos con mayor índice de pobreza del país (56% 

de la población). Esto se debe a que casi la mitad de sus habitantes, 

sobre todo del medio rural, vive de la agricultura y la ganadería sin 

posibilidad de transformar sus productos, por lo que deben venderlos 

a precios bajos a los intermediarios. Su difícil geografía y las 

inclemencias del clima han detenido por muchas décadas la inversión 

privada para la consolidación de una industria manufacturera en esta 

región de los Andes peruanos. 

 

Luego de la agricultura (17%), el comercio sustenta el 13% de la 

economía puneña. Esta actividad es intensa en las ciudades de 

Juliaca y Desaguadero, pero se ve afectada por el contrabando con 

Bolivia y por un alto índice de informalidad. Esta situación abre las 

puertas para la evasión tributaria y dificulta el control estatal. 
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Al 2010, la PEA puneña estaba concentrada, como se ha señalado, 

en la actividad agropecuaria (45%), el comercio (13%), la manufactura 

(8.7%) y la minería (3.9%). Puno tiene un enorme potencial para el 

procesamiento de lana y carne de alpaca, trucha y quinua, todos ellos 

productos con atractivos mercados extranjeros; por ello, se requiere 

de una mayor inversión en el rubro industrial.    

 

EDUCACIÓN 

 

La educación inicial  

 

Educación inicial se tiene un total de 3 771 instituciones educativas, 

de las cuales 3 646 (96,68%) son de gestión pública y sólo el 3,32% 

son gestionadas por el sector privado.  

 

En educación inicial se tiene una brecha de cobertura de 26,2 al año 

2014, mayor en 8.8 puntos porcentuales respecto a la brecha de 

cobertura nacional (17,4). Se tiene registrados a 1 136 instituciones 

educativas EIB. En el 2014, 7 de cada 100 docentes de EIB reciben 

acompañamiento.  

 

El mayor porcentaje de matriculados se encuentran en la provincia de 

San Román con 22,82% (13 594); mientras que la provincia de Puno 

ocupa el segundo lugar con 18,52% (11 034) de matriculados. El resto 

de la matrícula de inicial se distribuye en el resto de provincias del 

departamento. 

 

Educación primaria 

En Educación Primaria se tiene 1 936 instituciones educativas, de las 

cuales 1 749 (90,34%) son de gestión pública; y 1 421 (73,39%) se 

ubican en área rural.  
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Es decir, se tiene mayor número de instituciones en la zona rural, lo 

que difiere de la realidad nacional donde el mayor número de 

instituciones se encuentran en el área urbana.  

 

Puno ha mostrado un avance significativo en la Evaluación Censal de 

Estudiantes durante el año 2014. En Matemática, de 7.7% de 

estudiantes en nivel satisfactorio en el 2007 se ha pasado al 30.2% en 

el 2014, lo que significa un incremento de 22.5 puntos porcentuales. 

Como se aprecia en la figura, en la última evaluación se sobrepasa el 

porcentaje nacional. 

En comprensión de lectura también se ha tenido un incremento 

considerable en relación a los datos históricos de la Evaluación 

Censal de Estudiantes, de 8.7% de estudiantes que se encontraban 

en el nivel satisfactorio en el 2007 se ha pasado a 42.4% en el año 

2014, lo que significa un incremento de 33.7 puntos porcentuales.  

 

UNIVERSIDADES 

Públicas: Universidad Nacional del Altiplano (UNAP) (Puno) 

Privadas: Universidad Andina N. Cáceres Velásquez (UANCV) 

 

INSTITUTOS SUPERIORES 

Instituto Superior ESDIT (Puno) 

Instituto Superior Pedagógico Puno 

Instituto Superior Tecnológico Privado de Turismo San Luis de Alba 

(Puno) 

Senati (Puno) 
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UBICACIÓN DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO -  

PUNO 

 

  La Universidad Nacional del Altiplano – Puno, es una institución 

educativa de nivel superior pionera del Altiplano puneño y sur del 

país, este año cumple sus 160 años de creación, es decir, fue creado 

en el año de 1856, en que la Convención Nacional dictaminó la Ley 

No. 406 de creación de la Universidad de Puno, promulgada el 23 de 

agosto de 1856 y firmada el 29 de agosto del mismo año, por el 

Presidente de la República, Don Ramón Castilla. Respecto a la 

actividad y vigencia de la Universidad, Torres E. (1958: 15), indica 

que, desde su instalación del 01 de mayo de 1859 hasta su clausura 

en 1866, registra aproximadamente 06 años de vida institucional, 

Ramos A. (1987: 22) señala que la duración fue de 17 años con tres 

meses. Por otro lado, el Ing. Alberto Barreda Cuentas, en su primer 

discurso con motivo de la inauguración de las labores académicas, 

manifestó que la universidad tuvo vigencia de 08 años de 

funcionamiento lectivo.  

  El día 15 de noviembre de 1958, el Senador Enrique Torres Belón, 

presenta en su Cámara el histórico Proyecto de Ley de Reapertura de 

la Universidad de Puno. Finalmente, después de dos meses, el 10 de 

febrero de 1961, fue promulgada la Ley No. 13516 que reabriría la 

Universidad con el nombre de Universidad Técnica del Altiplano. El 29 

de abril de 1962 se reinició la actividad académica de la Universidad 

Técnica del Altiplano. Con la Promulgación de la Ley Universitaria No. 

23733, de fecha 09 de diciembre de 1983, se establece una nueva 

estructura académica y administrativa para las universidades del país. 

Además, esta nueva Ley, norma la denominación de las 

universidades del país, otorgándole el nombre de Universidad 

Nacional del Altiplano – Puno. 
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 Naturalmente, que el paso del tiempo ha dejado su huella en la 

transformación de la universidad, física y conceptualmente, cuya 

evidencia es el crecimiento infraestructural y mejoramiento de la 

calidad académica que implica la adaptación curricular y metodológica 

de acuerdo a las demandas sociales, laborales y productivas de la 

época, marcada por el avance científico, tecnológico y social. Sin 

embargo, no es suficiente y se refleja en las 19 Facultades y 37 

Escuelas Profesionales. 

1.2. ENFOQUE HISTÓRICO DE LA COMUNICACIÓN  Y 

TENDENCIAS. 

Desde hace varias décadas sabemos que el hombre apareció sobre 

la tierra como producto de un proceso de evolución en que unas 

especies de seres fueron superados por otras más evolucionadas que 

las anteriores. 

La historia de la comunicación es una parte de la comunicación y de 

la historia que sirve para entender las relaciones entre sociedad, 

evolución social y comunicativa y el paso del tiempo. 

"Teorías de la comunicación de masas" de Fleur, hay una 

periodización de la historia de la comunicación de masas. La dividen 

en cinco grandes etapas y lo primero que muestra es la diferente 

trayectoria que han seguido las diferentes formas de comunicación: 

• La era de los signos y las señales: Comenzaría con el desarrollo de 

los prehomínidos que desarrollan un tipo de comunicación primitiva 

para comunicarse entre sí. La comunicación se establece mediante 

respuestas instintivas y con un comportamiento comunicativo 

aprendido mínimo. 

• La era del habla y el lenguaje: Se sitúa con la aparición del hombre 

de Cromagnom, en torno a los 90.000 y 40.000 años a. C. cuando 

se produce la aparición del habla.  
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Hace unos 35.000 el lenguaje es ya de uso común. Este va a ser el 

instrumento a través del cual se va a realizar el desarrollo. La 

tradición oral es importantísima. 

• La era de la escritura: Esta transición se produce en torno a los 

5.000 a. C. coincidiendo con el desarrollo de la agricultura. La 

escritura nace para atender las necesidades de la nueva sociedad 

en torno a la agricultura. Surgirá de forma independiente en varias 

partes del mundo. 

  "Historia de la Comunicación" de Raimond. 

• La era de la imprenta: En el siglo XV con la aparición de la 

imprenta, se produce una gran revolución porque es un medio con 

el que se podía producir escritos a gran escala. Gutemberg recoge 

una tradición para inventar la imprenta y también existían otros 

investigadores que habían probado ya. 

• La era de los medios de comunicación de masas: Etapa que 

comienza a finales del s. XVIII y su máximo desarrollo empieza a 

partir de finales del siglo XIX. Coincide con acontecimientos 

importantes como la primera fase y siguientes de la Revolución 

Industrial. Los dos países más avanzados industrialmente son los 

que tendrán mayor desarrollo de comunicación de masas 

(Inglaterra, Francia, Estados Unidos, Alemania). Se desarrollaron 

mucho los transportes, el telégrafo, el teléfono, carreteras que 

ayudan mucho a la difusión de la información. Son medios dirigidos 

al gran público. También es la época del cine, la radio, la televisión, 

a través de los cuales se desarrolla el objetivo de llegar al máximo 

número de gente. Se podría distinguir una nueva etapa que sería 

de los años 80 hacia aquí (Sociedad de la Información). 

A finales del siglo XIX nos encontramos con una amplia oferta 

informativa.  Existe el periodismo escrito, un gran desarrollo de 

revistas incluso ilustradas y un gran desarrollo informativo. 
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Desde hace varias décadas sabemos que el hombre apareció 

sobre la tierra como producto de un proceso de evolución en que 

unas especies de seres fueron superados por otras más 

evolucionadas que las anteriores.   

 

Sigo XXI Vs Siglo XX: Grandes cambios en la comunicación de 

los negocios. 

Durante siglos muchas sociedades vivieron bajo el yugo de sistemas 

autoritarios que centraban su poder su poder en el control de la 

información. Producto de ello, el desarrollo se efectuaba con mayor 

lentitud y la empresa se centraba únicamente en su vertiente más 

local. 

Hoy por el contrario, asistimos a una paradoja de interés y fascinante; 

“cuanta más información se produce y más acceso tenemos a ella, 

más complicado resulta discriminar la realidad de lo que no lo es” 

Los grandes cambios que estamos viviendo en relación al acceso a la 

información han modificado radicalmente la forma de comunicarnos a 

nivel global. Hemos asistido a una revolución comunicacional 

sustentada en profundos cambios tecnológicos y económicos, que 

han dado como resultado el acceso libre a la información y la apertura 

de múltiples canales de interacción y consumo. 

Del siglo XX a nuestros días, la instantaneidad, eje central de la 

nueva comunicación. 

Antes, en el siglo pasado, utilizábamos 3 sistemas para 

comunicarnos; palabra, escritura e imagen. PeroS ¿qué es lo que 

sucede con la revolución digital? 
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Si ya nos pareció increíble que, en el siglo XX, por los años 30 llegara 

el sonido al cine, hoy menos de un siglo después, nos encontramos 

con la instantaneidad como base del modelo comunicacional. 

Imágenes, textos y sonidos se difunden por internet llegando al 

planeta entero y lo hace en tiempo real, lo que provoca una profunda 

transformación en relación al acceso a la información y la forma en la 

que nos relacionamos en torno a ella. . 

Inmersos en una nueva revolución económica que nos permite 

visualizar nuevos cambios en los modelos y plataformas de 

transmisión de información. Hoy en día mensaje y comunicación, 

están rodeados de interacción y tiempo real, aspectos que definen y 

determinan su eficiencia. 

Si nos centramos específicamente en la telefonía, nos daremos 

cuenta en apenas 10 años hemos pasado de teléfonos que solo 

transmitían sonidos, a dispositivos que incorporan la conectividad 

ilimitada, la imagen y el textoS ¡Y en movimiento! 

Rapidez, simplificación y emociones, los pilares de la 

comunicación de las empresas del siglo XXI, objetivo: Las 

emociones. 

Hace 10 años la información estaba en manos de la prensa escrita, la 

comunicación oral y la imagen, pero hoy, no sólo cambio lo que se 

dice, cambia también la comunicación publicitaria, el mensaje se hace 

más sencillo, la simplificación es una consigna y la rapidez una 

característica. 

Sencillez, rapidez y calidad, son los 3 pilares que definen la nueva 

comunicación del siglo XXI, aquella que tiene como principal objetivo 

impactar en las emociones de las personas. 
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La selección adecuada de la información que circula libre y al acceso 

de todos es lo que marca la diferencia. La nueva teoría de la 

comunicación, se centra hoy una máxima irrefutable. “La información 

que no se comparte pierde su poder”. Una nueva teoría de la 

comunicación que tiene en la “empresa” y su vinculación con las 

personas, el eje central de su eficiencia. 

 5 cuestiones, 5 respuestas 

• ¿Por qué?: Hoy la Reputación = estrategia de negocio 

• ¿Cómo?: Compromiso y sostenibilidad nos sitúan ante la 

“acción” como el único canal para vencer la “batalla por los 

talentos”. 

• ¿Quién?: Equipos, hoy la comunicación fluye de forma 

transversal y la eficiencia de las acciones viene determinada por 

la satisfacción de clientes que se incorporan como elementos 

activos de la empresa. 

• ¿Para qué?: A mayor capacidad de las marcas para transmitir 

mensajes positivos, más impacto directo en las emociones de su 

target. 

• ¿Qué?: El mensaje derivado de la interacción. Para ello la 

empresa del siglo XXI debe esforzarse en el establecimiento de 

una comunicación transversal, bidireccional, transparente y sin 

limitaciones de índole alguna, logrando así conformar una nueva 

filosofía empresarial, en la que la comunicación es el punto 

exacto del que nace la innovación. 
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Y por paradójico que resulte, las relaciones que imperaban en 

otros momentos históricos cuando la revolución tecnológica ni 

tan siquiera era ciencia ficción, contaban con un rasgo que hoy, 

nos sigue resultando un desafío; el establecimiento de un orden 

social y económico en torno a las relaciones personales, quienes 

eran y siguen siendo el origen de toda innovación en lo que a 

comunicación se refiere. 

1.3. DIAGNÓSTICO, CARACTERIZACIÓN DE LA 

COMUNICACIÓN. 

Dentro de la evolución de la especie humana se ha llegado al 

establecimiento y desarrollo de la interacción social. El ser humano ha 

encontrado adaptativo para su supervivencia en el medio ambiente el 

establecimiento de relaciones con otros seres de su misma especie. 

La relación entre los seres humanos es algo más que el simple estar 

juntos. Las personas interactúan siempre en función de algo. En otras 

palabras, los seres humanos se relacionan en función de un objetivo, 

se relacionan para satisfacer una necesidad cualquiera que ella sea. 

Se puede afirmar que su relación siempre tiene una finalidad. Cada 

persona, cada parte en relación, tiene su propia finalidad en la 

relación. El que inicia la relación tiene su objetivo y el otro, tiene que 

conocer dicho objetivo para aceptar el establecimiento de la relación o 

para negarse a ello. El que inicia la relación tendrá entonces, que 

transmitir al otro la información sobre cuál es su objetivo en la 

relación. Es decir, tiene que comunicarse con el otro para iniciar la 

relación. El mantenimiento de la relación entre las personas también 

implica un proceso de intercambio de información. Si la relación se 

establece es porque existe un acuerdo implícito o explícito sobre el 

objetivo de la relación (El acuerdo sobre el objetivo puede ser parcial 

o total, voluntario o producto de algún tipo de presión.  
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Estas características de la relación social no son relevantes por ahora 

y, por lo tanto, no las tendremos en cuenta). El movimiento hacia la 

consecución del objetivo es lo que permite la continuación de la 

relación.  

Las dos partes necesitan saber si se están acercando o alejando del 

objetivo, ponerse de acuerdo sobre las que se han de tomar, conocer 

los resultados de las acciones llevadas a cabo. O sea, que el 

mantenimiento de la relación conlleva un intercambio continuo de 

información entre las partes que conforman la relación. 

La comunicación en la actualidad es muy importante porque a pesar 

de que este fallando en el presente en que vivimos, esta haría 

cambiar muchas cosas si la usaran como deberían y si la trataran 

como herramienta base de la vida; tal vez piensen que la 

comunicación solo es importante para charlar con los amigos y con la 

familia; pero, argumento que esta para poder ser bien utilizada debe 

cumplir ciertas normas y se deben conocer ciertas características de 

ella. 

Sabemos que en el mundo que vivimos la comunicación ha tomado 

mucha evolución, notoriamente en el canal a través del cual se lleva 

el mensaje. Pero ¿Realmente están utilizando bien la comunicación? 

O ¿Están utilizando bien estos canales que han evolucionado? Deben 

hacerse muchas preguntas que, aunque no se piensen en este 

momento, estas darían respuesta a muchas interrogantes que se 

hace el mundo actualmente, como por ejemplo el cambio de 

estructuras políticas; la comunicación está haciendo un tipo de 

revolución por darle un nombre, el cual cambia todas las estructuras 

tanto sociales, económicas y políticas.  
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En la parte social afecta mucho en lo que es el planteamiento de 

incrementar la publicidad y la propaganda introduciendo los mensajes 

subliminales que intentan cambiar las decisiones y preferencias hacia 

alguna campaña o producto a través de la comunicación. 

 

Como se dijo anteriormente la comunicación actualmente no está 

siendo utilizada correctamente, ya que también están cambiando las 

funciones del intérprete y del interpretante, y con esto dejan detrás las 

normas que se estudian desde la formación en casa (Normas del 

buen Hablante y Normas del buen Oyente). 

Nuestra realidad no es ajena a esta problemática, observándose en 

los estudiantes del X ciclo de la Escuela Profesional de Educación, 

nivel Primaria, de la Facultad de Ciencias de la Educación, 

Universidad Nacional del Altiplano – Puno, deficientes habilidades 

interpersonales, lo que se manifiesta en la escasa empatía entre 

compañeros, falta de asertividad, deficiente práctica de escucha 

activa, inadecuada comunicación, existencia de grupos antagónicos, 

no admiten haber hecho algo mal ni reconocen algún defecto, 

irrespeto entre compañeros, sus palabras o tono de voz transmiten 

tensión u hostilidad, intolerancia, falta de trabajo en equipo, desorden, 

incapacidad para establecer acuerdos, escasa conexión entre pares, 

insistencia en que tienen razón y que la otra persona está 

equivocada, ruptura de las relaciones humanas; lo que repercute en la 

deficiente comunicación. 

1.4. METODOLOGÍA EMPLEADA EN LA INVESTIGACIÓN 

La presente investigación es de “tipo básica pura o fundamental, 

según el análisis y alcance de los resultados es descriptiva y 

propositiva, ya que a partir de los resultados del análisis crítico 

(diagnóstico) se diseñará y realizará la propuesta. 
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El objeto de la investigación es el proceso formativo de la 

comunicación en los estudiantes del X ciclo de la Escuela Profesional 

de Educación, nivel primario de la UNIVERSIDAD NACIONAL DEL 

ALTIPLANO – PUNO, el campo de acción son las estrategias de 

habilidades interpersonales, en dicho proceso consciente se ha 

utilizado dos niveles de métodos: nivel teórico y nivel empírico. 

En el primer nivel se ha empleado el método histórico lógico para 

abordar la génesis evolución del problema de la investigación.  

Es decir, como fue el desarrollo del problema en el tiempo y espacio y 

lo lógico significa la representación o reproducción mental de dicho 

proceso histórico. Vale decir “lo histórico precisa el conocimiento de 

las distintas etapas del desarrollo del objeto de investigación en su 

sucesión cronológicaS lo lógico reproduce en el plano teórico lo más 

importante del fenómeno, hecho, proceso de lo histórico lo que 

constituye, su esencia, su explicación” (Álvarez, C. 2001).  

Por otro lado, se ha empleado los métodos de análisis y síntesis en 

todo el proceso de la investigación. En este caso el análisis nos 

permitió descomponer en sus partes integrantes al objeto de 

investigación, para poder comprender las interrelaciones de sus 

componentes y la síntesis es la integración de los componentes del 

objeto. Estos procedimientos metodológicos se complementan 

simultáneamente por eso “no existe síntesis sin análisis, ni análisis sin 

síntesis” (Engels 1980.) 

El método causal aplicado nos permitió establecer las relaciones de 

causa y efecto, la variable independiente y dependiente. Asimismo, se 

ha empleado el método sistémico que consideramos que el objeto de 

investigación y su campo de acción constituye un todo integrado por 

diversos componentes conectados e interrelacionados, que cumplen 

determinadas funciones cuyo objetivo es lograr la armonía entre sus 

elementos. 



30 

 

El método deductivo-inductivo utilizado implica partir de lo general a lo 

particular y de lo particular a lo general, ambos procedimientos 

metodológicos están interconectados y se complementan 

simultáneamente. 

Asimismo, se han utilizado la encuesta como técnica de acopio de la 

información, siendo su instrumento el cuestionario; para este objetivo 

se ha elaborado previamente el instrumento pertinente y se aplicó el 

cuestionario a los estudiantes. 
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CAPITULO II: MARCO TEÓRICO. 

 

2.1. BASE TEORICA 

2.1.1. Teoría del Aprendizaje Social de Albert Bandura. 
 

El aprendizaje social o aprendizaje cognitivo social es el aprendizaje 

basado en una situación social en la que, al menos, participan dos 

personas: el modelo, que realiza una conducta determinada, y el 

sujeto, que realiza la observación de dicha conducta y cuya 

observación determina el aprendizaje. 

 

Bandura (1962) indica “Los principios de aprendizaje social pueden 

explicar, sin dificultad, la persistencia de la conducta desviada. Parece 

que la conducta asocial pertinaz proviene de un refuerzo positivo 

intermitente: además, la persistencia de las respuestas de evitación 

motivadas por la ansiedad puede atribuirse principalmente a que se 

las refuerza intermitentemente al reducirse la ansiedad. Así que no 

hay necesidad de recurrir a conceptos explicativos tan especulativos 

como, por ejemplo, el de “sentimientos reprimidos de culpa” y el de 

“compulsión de repetición”, que preconizan los teóricos 

psicodinámicos” (P. 183). 

 

El aprendizaje social está a la base de la transmisión cultural pues 

permite que las habilidades adquiridas por algún miembro de la 

comunidad puedan transmitirse al resto, sin que sea preciso que cada 

uno las adquiera a partir de su propia experiencia. Muchos 

investigadores consideran que este tipo de aprendizaje es exclusivo 

de los seres humanos o, en todo caso, lo amplían a los animales 

superiores como los primates. 
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De tal manera que, la teoría de Bandura, A. (1980) se relaciona de 

forma directa con esta investigación, debido a que muchas de las 

conductas violentas (agresiones verbales) son aprendidas por la 

observación e imitación de su entorno.  

Tomando como modelo los padres, educadores, los amigos y hasta 

los personajes de la televisión. En definitiva, las conductas dependen 

del ambiente, así como de los factores personales (motivación, 

atención y retención). 

 

La comunicación es un fenómeno de carácter social que comprende 

todos los actos mediante los cuales los seres vivos se comunican con 

sus semejantes para transmitir o intercambiar información. Esta es 

una necesidad para el ser humano, gracias a la comunicación somos 

lo que somos hoy en día, pues está a evolucionado a través del 

tiempo y ya es natural en el hombre, la comunicación va de la mano 

junto a la comunicación verbal y no verbal, estas trabajan de forma 

inconsciente ya que son muy importantes en lo que queremos 

expresar, hay que saber coordinar muy bien lo que decimos oralmente 

con lo que realmente queremos comunicar y expresar correctamente 

de forma no verbal. 

 

Aristóteles fue uno de los hombres de gran importancia para la 

comunicación, aporto una gran información fundamental para la teoría 

de la comunicación, el señala que la comunicación “es un proceso 

donde se utilizan todos los medios de persuasión que se tengan al 

alcance para hacernos entender.” Es decir, el emisor intenta explicar 

su punto de vista el recepto o receptores con todo el medio posible 

que tenga, según este modelo, el emisor juega un papel clave en la 

comunicación, él es quien se encarga completamente de la 

comunicación, este prepara su contenido cuidadosamente poniendo 

sus ideas en palabras que puedan influir en los emisores u oyentes, 

luego ellos responden de la forma deseada al remitente.  
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No cabe duda de que el contenido que se está conversando tiene que 

ser muy impresionante para que los oyentes queden totalmente 

impresionados, la teoría indica que el emisor debe influenciar a los 

oyentes y así poder actuar. 

 

El orador debe ser muy precavido con las palabras que dice y el 

contenido que habla, este debe entender a sus receptores y luego 

preparar su discurso, al realizar una nueva conferencia es importante 

hacer de nuevo contacto visual para de nuevo obtener un impacto en 

los oyentes, este debe ofrecer soluciones a los problemas y abordar 

todo lo dicho anteriormente. 

 

Los seres humanos normalmente adquieren su conducta mediante la 

imitación y repetición, y en aspecto de esta manera hacemos y 

aprendemos infinidades de cosas que observamos y por ende 

repetimos, no obstante cabe mencionar que para no caer en errores 

patológicos sociales se debe tener una buena comunicación desde el 

ámbito familiar como educativo para que de esta manera el individuo 

aprenda de igual manera a distinguir lo bueno de lo malo así como 

también la realidad de la ficción y no caer en la fantasía o errores al 

imitar que le pueda traer consecuencias en su vida social. 

 

2.1.2. Teoría de la Inteligencia Emocional de Daniel 

Goleman. 
 

A partir de mediados de los noventa, la inteligencia emocional es un 

tema de interés general por parte de la sociedad, para Goleman 

(1995: 43-44) la inteligencia emocional consiste en: 

  

1) Conocer las propias emociones: El principio de Sócrates 

"conócete a ti mismo" se refiere a esta pieza clave de la 

inteligencia emocional: tener conciencia de las propias emociones; 

reconocer un sentimiento en el momento en que ocurre.  
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Una incapacidad en este sentido nos deja a merced de las 

emociones incontroladas. 

 

2) Manejar las emociones: La habilidad para manejar los propios 

sentimientos a fin de que se expresen de forma apropiada se 

fundamenta en la toma de conciencia de las propias emociones.  

 
La habilidad para suavizar expresiones de ira, furia o irritabilidad 

es fundamental en las relaciones interpersonales. 

 

3) Motivarse a sí mismo: Una emoción tiende a impulsar hacia una 

acción. Por eso, emoción y motivación están íntimamente 

interrelacionados. Encaminar las emociones, y la motivación 

consecuente, hacia el logro de objetivos es esencial para prestar 

atención, automotivarse, manejarse y realizar actividades 

creativas. El autocontrol emocional conlleva a demorar 

gratificaciones y dominar la impulsividad, lo cual suele estar 

presente en el logro de muchos objetivos. Las personas que 

poseen estas habilidades tienden a ser más productivas y 

efectivas en las actividades que emprenden. 

 

4) Reconocer las emociones de los demás: Un don de gentes 

fundamental es la empatía, la cual se basa en el conocimiento de 

las propias emociones. La empatía es la base del altruismo. Las 

personas empáticas sintonizan mejor con las sutiles señales que 

indican lo que los demás necesitan o desean. Esto las hace 

apropiadas para las profesiones de la ayuda y servicios en sentido 

amplio (profesores, orientadores, pedagogos, psicólogos, 

psicopedagogos, médicos, abogados, expertos en ventas, etc.). 

 
5) Establecer relaciones: El arte de establecer buenas relaciones con 

los demás es, en gran medida, la habilidad de manejar las 

emociones de los demás.  
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La competencia social y las habilidades que conlleva, son la base 

del liderazgo, popularidad y eficiencia interpersonal. Las personas 

que dominan estas habilidades sociales son capaces de 

interactuar de forma suave y efectiva con los demás. 

 

2.1.3. Teoría de la Comunicación de Paul Watzlawick 
 

En 1967, la propuesta de Paul Watzlawick junto Beavin y Jackson se 

enfoca en los efectos pragmáticos (en la conducta) de la 

comunicación humana. Según él resulta obvio que “desde el 

comienzo de su existencia, un ser humano participa en el complejo 

proceso de adquirir las reglas de la comunicación, ignorando casi por 

completo en qué consiste ese conjunto de reglas, ese cálculo de la 

comunicación humana”. Desde allí, se propone presentar un modelo 

que explique tal proceso. 

 

Divide el estudio de la comunicación humana en tres áreas: sintáctica, 

semántica y pragmática.  

 

La primera se ocupa de los problemas relativos a transmitir 

información y, por tanto, se centra en elementos de codificación, 

canales, capacidad, ruido, redundancia y otras propiedades 

estadísticas del lenguaje.  

 

La segunda se ocupa del significado, ya que todo intercambio de 

información supone una convención semántica entre quienes la 

comparten.  
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La tercera, la pragmática se ocupa del efecto de la comunicación en 

la conducta. Watzlawick, Beavin, Jackson (Seguidores de la escuela 

de Bateson) reconocen la independencia de cada una de estas áreas 

de estudio desde la lógica matemática, la filosofía y la psicología 

respectivamente, pero afirman que prefieren comprenderlas como 

interdependientes para el análisis de la comunicación.  

 

Desde esta claridad se ocupan de la pragmática de la perspectiva 

según la cual “toda conducta y no sólo el habla, es comunicación, y 

toda comunicación, incluso los indicios comunicacionales de 

contextos impersonales, afectan la conducta”.  

Además, explican afirman que no solo les el efecto de una 

comunicación sobre el receptor, sino también –por considerarlo como 

algo inseparablemente ligado- el efecto que la reacción del receptor 

tiene sobre el emisor y dicen: “Así preferiríamos ocuparnos menos de 

las relaciones emisor-signo o receptor-signo y más de la relación 

emisor-receptor, que se establece por medio de la comunicación”. 

 

De este modo, los autores dan cuenta de una serie de elementos 

constitutivos de la mencionada relación emisor- receptor desde su 

perspectiva de estudio. Es preciso, por demás, hacer claridad en que 

los investigadores buscan hacer aportes de modo específico a la 

comprensión de la comunicación en casos de trastorno de la 

conducta; pero los elementos en referencia se han convertido en 

soporte general para la comprensión de la comunicación. 

 

• Noción de función y relación: las variables obtienen su significado 

en su relación mutua lo cual constituye el concepto de función. Los 

seres humanos perciben relaciones y pautas de relaciones con las 

cuales, en esencia, se constituye la experiencia.  
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Así, la esencia de nuestras percepciones no son cosas sino 

funciones y éstas no constituyen magnitudes aisladas sino signos 

que representan una conexión una infinidad de posiciones 

posibles de carácter similar. 

 

• Información y retroalimentación: la retroalimentación puede ser 

positiva o negativa. La negativa caracteriza la homeostasis (estado 

constante) por lo cual desempeña un papel importante en el logro 

y mantenimiento de la estabilidad de relaciones. La positiva lleva 

al cambio, o sea a la pérdida de estabilidad o de equilibrio.  

 

• Redundancia: la redundancia pragmática se presenta cuando se 

cuenta con un monto elevado de conocimientos para evaluar, 

modificar y predecir la conducta. 

• Metacomunicación y el concepto de cálculo: la metacomunicación 

se presenta al dejar de utilizar la comunicación para comunicarse 

y la usa para comunicar algo acerca de la comunicación misma.  

 

Partiendo de estos elementos Watzlawick y sus compañeros pasan 

luego a plantear los que denominan axiomas exploratorios de la 

comunicación, y entre los cuales se encuentran: 

 

• La imposibilidad de no comunicar. 

• Los niveles de contenido y relaciones de la comunicación.  

• La puntuación de la secuencia de los hechos,  

• La comunicación digital y analógica. 

• La interacción simétrica y complementaria.  

 

A partir de estos axiomas, en el desarrollo de la comunicación, se 

desencadenan ciertas patologías en como: el rechazo de la 

comunicación, la aceptación, la descalificación, la confirmación, la 

desconfirmación y la impenetrabilidad. 



39 

 

1. No se puede no comunicar. 

 

Es imposible no comportarse, la no conducta no existe. En una 

situación de interacción, toda conducta tiene valor de mensaje, es 

decir, de comunicación. Actividad o inactividad, palabras o silencio, 

siempre influyen sobre los demás con valor de mensaje, quienes 

también responden a lo que entendieron del mensaje. “No podemos 

no comunicar” (Watzlawick, 1967) 

 

En algunas situaciones las personas se ven obligadas a comunicarse 

pero desean evitar el compromiso inherente a toda comunicación, 

entonces utilizan técnicas de descalificación (comunicándose de tal 

manera que su propia comunicación o la del otro queden invalidadas) 

entre las que se encuentran las incongruencias, cambios de tema, 

tangencializaciones, oraciones incompletas, malentendidos, 

interpretaciones literales de la metáfora o interpretación metafórica de 

expresiones literales.  

 

2. En toda comunicación existe un nivel de contenido y un nivel de 

relación. 

 

Todo proceso de comunicación implica lo que decimos –el contenido- 

y a quién y cómo se lo decimos -una relación-. Expresamos en el 

vínculo comunicativo, la forma de ser que tenemos y la visión de la 

relación de la otra persona. El nivel de contenido de un mensaje 

trasmite la información y el relacional trasmite el tipo de relación que 

quiero lograr con mi interlocutor, delimita el tipo de relación deseable. 

El receptor en la comunicación puede rechazar, descalificar o aceptar 

el mensaje recibido. En las relaciones sanas, se pierde el aspecto 

relacional comunicativo mientras que en las relaciones enfermas, 

señala Watzlawick, existe una constante lucha por la naturaleza de la 

relación, pasando el contenido a ocupar un lugar sin importancia. 
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En una comunicación eficaz se plantea como vital, la capacidad para 

metacomunicarse, esto significa hablar de la comunicación pues a 

veces solo existen falsos desacuerdos.  

 

3. La naturaleza de una relación depende de la forma de puntuar o 

pautar las secuencias de comunicación que cada participante 

establece. 

 

La comunicación puede ser entendida como una serie ininterrumpida 

de intercambio de mensajes sin embargo los participantes en este 

proceso siempre introducen lo que se denomina por los teóricos de la 

comunicación humana “puntuación de secuencia de hechos”. 

Tratemos de aclarar lo planteado, por ejemplo, en un intercambio o 

interacción alguien tiene la iniciativa, el predominio, la dependencia, 

etc. Una persona con determinado comportamiento es un líder, otra 

persona es considerado adepto, y resulta difícil esclarecer cuál surge 

primero o que sería del uno sin el otro. Una fuente importante de 

conflictos es la falta de acuerdos al puntuar las secuencias de hechos. 

Supongamos un problema entre dos compañeros de trabajo al que 

uno de ambos responde con marcado retraimiento y el otro con 

críticas constantes. Al explicar ambos comportamientos el del 

retraimiento plantea que esto no es más que la defensa ante las 

constantes críticas del otro y este último refiere que lo critica por su 

pasividad. O sea, existe el intercambio de los siguientes mensajes: 

me retraigo porque me críticas y te critico porque te retraes; existen 

formas muy diferentes de pautar la relación, lo que sin dudas trae 

aparejado, acusaciones mutuas. 

El problema de las discrepancias, es en múltiples ocasiones debido a 

que uno de los participantes no cuenta con la misma información que 

el otro, pero no lo sabe y se crea un círculo vicioso difícil de romper, 

excepto que la comunicación misma se convierta en el centro de 

atención (la metacomunicación).  
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Otro claro ejemplo es cuando envío un correo electrónico al 

responsable de un determinado departamento de mi empresa para 

aclarar algunas cuestiones laborales, este segundo responde pero la 

respuesta no llega por problemas en el servidor. El que envío sus 

preguntas inicialmente considera que no le respondieron, que lo 

evaden, que no les interesa su problema y se ofende, abandonando la 

situación.  

El malestar silencioso puede durar eternamente, amén que decidan 

averiguar qué sucedió, pues en este caso fue un hecho externo 

casual quien interfirió en la puntuación de los hechos. 

 

4. En toda comunicación existe un nivel digital y un nivel analógico.  

 

El lenguaje analógico está determinado por la conducta no verbal y 

será el vehículo de la relación. El lenguaje digital se trasmite mediante 

símbolos lingüísticos o escritos y será el vehículo de contenido de la 

comunicación. 

En su necesidad de combinar ambos lenguajes, el hombre ya sea 

como receptor o emisor, debe traducir o decodificar constantemente 

de uno al otro y existe una dificultad inherente en este proceso de 

decodificación. Del mismo modo que al llevar del modo digital al 

analógico se pierde información, es también difícil llevar del analógico 

a la digital. 

 

Al emisor no solo le resulta difícil verbalizar sus propias 

comunicaciones analógicas, sino que, si se da una controversia 

interpersonal en cuanto al significado de una comunicación analógica 

particular, es probable que cualquiera de los dos participantes 

introduzca en el proceso, el modo de traducción digital.  
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Traer un presente, es una comunicación analógica indiscutiblemente, 

pero en base a la visión que se tenga de la relación con el que lo 

ofrece, puede ser entendido por el receptor como una demostración 

de afecto o un soborno. 

 

Existen sobrados ejemplos de incongruencias entre ambos lenguajes, 

el jefe que llega dando gritos y dice que no está molesto.  

 

5. Todos los intercambios comunicacionales son simétricos o 

complementarios, según estén basados en la igualdad o la 

diferencia. 

 

Las relaciones complementarias están basadas en la 

complementariedad de la conducta de uno de los participantes en 

relación con la conducta del otro.  

Existen dos posiciones distintas, uno ocupa la posición primaria o 

superior y el otro la secundaria o inferior.  

 

Es importante no identificar estas posiciones con otros términos como 

bueno, malo, fuerte o débil. Una relación de este tipo puede deberse 

al contexto: la relación médico-paciente, maestro-alumno, padre-hijo, 

jefe-subordinado y la conducta de cada uno favorece la del otro, es 

una especie de mutuo encaje. Ninguno de los participantes impone al 

otro una relación complementaria, sino que se comportan de la forma 

que presupone la conducta del otro y existen motivos para ello. 

Las relaciones simétricas por su parte, se basan en la igualdad y 

pueden ser el resultado de un contexto (hermanos, esposos, amigos, 

trabajadores del mismo equipo) y del estilo propio de una díada 

particular. En esta relación existe el peligro de la competencia o 

rivalidad, esto se manifiesta de forma especial en los equipos de 

trabajo, donde se rompe la estabilidad y se va de la simetría uno de 
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los miembros, a lo que se responde tratando de recuperar el equilibrio 

perdido. 

La simetría y complementariedad son simplemente conceptos básicos 

en los intercambios comunicacionales. Las dos cumplen funciones 

importantes y pueden estar presentes, aunque alternando en diversas 

áreas o funciones. 

 

2.2. BASE CONCEPTUAL 

2.2.1. HABILIDADES INTERPERSONALES 

 

Las habilidades interpersonales son aquellas que nos permiten tener 

una mejor comunicación con otras personas. 

Destacan entre las habilidades necesarias para la comunicación: la 

empatía, la escucha activa y la asertividad.  

 

Empatía 

 

Es una habilidad indispensable para la comunicación eficaz y, en 

general, para la capacidad de relacionarnos con las personas. La falta 

de empatía nos convierte en incompetentes sociales privándonos de 

la posibilidad de leer las señales y los ritmos que emiten las personas 

cuando participan de una situación grupal, perdiendo valiosa 

información. 

Esta habilidad se encuentra conectada con la capacidad de conectar 

con uno mismo, poder registrar las propias señales de nuestro cuerpo 

y nuestras emociones. 

 

“La esencia de la empatía consiste en darse cuenta de lo que sienten 

los demás sin necesidad de que lleguen a decírnoslo. (S) Y la 

capacidad de captar estas formas sutiles de comunicación exige del 
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concurso de competencias emocionales básicas como la conciencia 

de uno mismo y el autocontrol.  

Sin la capacidad de darnos cuenta de nuestros propios sentimientos –

o de impedir que se desborden – jamás podremos establecer contacto 

con el estado de ánimo de otras personas. La empatía es nuestro 

radar social” (Goleman, 1998, p. 86) 

 

Escucha Activa 

 

Capacidad de escuchar y entender la comunicación desde el punto de 

vista del que habla. 

 

Muchas personas confunden las diferencias entre oír y escuchar. Oír 

es percibir ondas acústicas, uno puede oír sin entender. En cambio, 

escuchar es disponerse a registrar, interpretar, comprender, como 

receptor, el punto de vista del otro emisor. Supone la capacidad de 

ponerte en el lugar del otro y entenderlo no solo desde lo que te 

transmite verbalmente, sino también desde lo no verbal, a través del 

ritmo con el que habla, la energía, la velocidad y el tono que utiliza. 

 

También hacerle sentir y saber, con los gestos, posturas corporales y 

palabras, lo que se está entendiendo de lo que te han comunicado, lo 

que usualmente se entiende en términos de feedback. 

 

Asertividad 

 

Ser asertivo significa ser afirmativo. Implica la capacidad de expresar 

las propias ideas, creencias y sentimientos de manera positiva, clara, 

sincera y directa, tomando en cuenta los propios derechos y 

respetando los derechos de los demás. Supone apertura a los demás 

y reconocimiento de disenso como una posibilidad legítima en los 

intercambios comunicativos con las demás personas. 
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Claves para una comunicación asertiva y eficaz 

 

a. Elegir el momento y el espacio adecuados. 

b. Expresar lo que uno quiere decir y defender los propios derechos 

de manera oportuna, clara, concisa y directa. 

c. Decir lo que uno siente en el momento alivia, desarrolla la empatía 

del que nos está escuchando y genera conexión. 

d. Hablar en primera persona, no hablar por el otro. 

e. Tratar de ser coherente entre lo que se dice y los gestos y 

expresiones que se hacen. Entre lo que se comunica verbal y no 

verbalmente. 

f. Mostrar respeto por los demás. 

g. Escuchar activa y empáticamente. 

h. Tener expectativas positivas de las personas. 

i. Si se trata de señalar conductas negativas: 

- Decirlo en privado es mejor recepcionado y más efectivo para el 

cambio. 

- Referirse a la conducta no a la persona. 

- No generalizar usando palabras como: “siempre” o “nunca”. 

- Hacer críticas constructivas. 

 

Tolerancia 

 

Entre los deberes fundamentales de la persona está el de pensar 

libremente y expresar sus ideas de palabra y por escrito. La tolerancia 

es, en primera instancia, el respeto y el reconocimiento de ese 

derecho fundamental. 

La tolerancia es una necesidad de vida socia, el mejor acierto para 

garantizar nuestras relaciones, y la más elocuente demostración de 

grado de cultura y madurez de nuestra personalidad. 

La tolerancia empieza en la persona y termina en el respeto de sus 

ideas, sus creencias y su comportamiento.   
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En la tolerancia descansa la convicción humana. 

Nos hace comprender plenamente los derechos y posiciones de 

nuestros semejantes, da estabilidad a nuestro carácter, justicia a 

nuestros conceptos, respeto a nuestras actitudes, prestigio a nuestras 

relaciones. 

No permitir que se ejerza el derecho de disentimiento, y pretender 

unificar todos los criterios nos lleva ineludiblemente al choque, a 

veces violento, con otras personas. 
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CAPITULO III: RESULTADOS Y PROPUESTA 

3.1. ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS DATOS 

3.1.1. Resultados de la encuesta aplicado a los 

Estudiantes del X ciclo de Educación. 

INDICADOR: EMPATÍA 

CUADRO N° 01 

Pregunta No. 1: ¿Intentas tener en cuenta cada una de las partes 

(opiniones) en un conflicto antes de tomar una decisión? 

Definición F % 
Siempre. - - 
Casi siempre. 4 16% 
A veces. 21 84% 
Nunca. - - 
Total 25 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

GRÁFICO N° 01 

 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿Intentas tener en cuenta cada una de las partes 

(opiniones) en un conflicto antes de tomar una decisión? se presenta la 

información que revela que el 16% de estudiantes responden que casi 

siempre toman en cuenta las opiniones antes de tomar una decisión y  el 

84% responde que a veces. Este hecho demuestra objetivamente el bajo 

nivel de empatía para entablar una buena comunicación.  
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CUADRO N° 02 

 

Pregunta N° 02: ¿A menudo encuentras difícil ver las cosas desde el punto 

de vista de otra persona? 

Definición F % 

Siempre. 6 24% 

Casi siempre. 19 76% 

A veces. - - 

Nunca. - - 

Total 25 100% 

Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 02 

 
Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

Interpretación: 
 
Ante la pregunta ¿A menudo encuentras difícil ver las cosas desde el punto 

de vista de otra persona? se presenta la información que revela que el 24% 

de estudiantes responden que siempre encuentra difícil ver las cosas desde 

el punto de vista de otra persona y  el 76% responde que casi siempre. Este 

hecho demuestra objetivamente el bajo nivel de empatía para ver las cosas 

desde el punto de vista de otra persona. 
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CUADRO N° 03 

Pregunta No. 3: ¿Antes de criticar a alguien intentas imaginar cómo te 

sentirías si estuvieras en su lugar? 

Definición F % 

Siempre. - - 

Casi siempre. 6 24% 

A veces. 19 76% 

Nunca. - - 

Total 25 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 03 

 
Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

Interpretación: 
 

Ante la pregunta ¿Antes de criticar a alguien intentas imaginar cómo te 

sentirías si estuvieras en su lugar? se presenta la información que revela 

que el 24% de estudiantes responden que casi siempre intenta imaginar 

cómo se sentiría si estuviera en su lugar antes de criticar y el 76% responde 

que casi siempre. Este hecho demuestra objetivamente el bajo nivel de 

empatía para imaginar cómo se sentiría si estuviera en su lugar antes de 

criticar. 
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CUADRO N° 04 

Pregunta N° 04: ¿Te asustas cuando estás en una situación 

emocionalmente tensa? 

Definición F % 

Siempre. - - 

Casi siempre. 15 60% 

A veces. 10 40% 

Nunca. - - 

Total 25 100% 

Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 4 

 

Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿Te asustas cuando estas en una situación 

emocionalmente tensa? se presenta la información que revela que el 60% de 

estudiantes responden que casi siempre se asustan cuando están en una 

situación emocionalmente tensa y el 10% responde a veces. Este hecho 

demuestra objetivamente el bajo nivel de empatía para manejar una 

situación emocionalmente tensa. 
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CUADRO N° 05 

Pregunta No. 5: ¿A menudo tienes sentimientos tiernos y de preocupación 

hacia la gente menos afortunada que tú? 

Definición F % 

Siempre. - - 

Casi siempre. 4 16% 

A veces. 21 84% 

Nunca. - - 

Total 25 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 5 

 
Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿A menudo tienes sentimientos tiernos y de preocupación 

hacia la gente menos afortunada que tú? se presenta la información que 

revela que el 16% de estudiantes responden que casi siempre tienen a 

menudo sentimientos tiernos y de preocupación hacia la gente menos 

afortunados que ellos y  el 84% responde a veces. Este hecho demuestra 

objetivamente el bajo nivel de empatía para tener sentimientos tiernos y de 

preocupación hacia la gente menos afortunada que tú. 
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INDICADOR: ESCUCHA ACTIVA 

CUADRO N° 06 

Pregunta N° 06: ¿Tiendo a anticiparme a lo que me va a decir el otro y dejo 

de escucharle con la máxima atención? 

Definición F % 

Siempre. 18 72% 

Casi siempre. 5 20% 

A veces. 2 8% 

Nunca. - - 

Total 25 100% 

Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 06 

 
Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿Tiendo a anticiparme a lo que me va a decir el otro y dejo 

de escucharle con la máxima atención? se presenta la información que 

revela que el 72% de estudiantes responden que siempre tienden a 

anticiparse a lo que me va a decir el otro y dejan de escucharle con la 

máxima atención, el 20% responde casi siempre y 8% a veces. Este hecho 

demuestra objetivamente el bajo nivel de escucha activa para escucharle 

con máxima atención lo que va decir el otro. 
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CUADRO N° 07 

Pregunta No. 7: ¿Me es difícil recordar parte de lo que me han dicho? 

Definición F % 

Siempre. 22 88% 

Casi siempre. 3 12% 

A veces. - - 

Nunca. - - 

Total 25 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 07 

 
 Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿Me es difícil recordar parte de lo que me han dicho? se 

presenta la información que revela que el 88% de estudiantes responden 

que siempre es difícil recordar parte de lo que me han dicho y 12% casi 

siempre. Este hecho demuestra objetivamente el bajo nivel de escucha 

activa para recordar parte de lo que me han dicho. 
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CUADRO N° 08 

 

Pregunta N° 08: ¿Cuándo hablo con alguien le miro a los ojos? 

 

Definición F % 

Siempre. - - 

Casi siempre. 8 32% 

A veces. 17 68% 

Nunca. - - 

Total 25 100% 

    Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 08 

 
Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿Cuándo hablo con alguien le miro a los ojos? se presenta 

la información que revela que el 32% de estudiantes responden que casi 

siempre le miran a los ojos cuando hablan con alguien y 68% a veces. Este 

hecho demuestra objetivamente el bajo nivel de escucha activa para mirar a 

los ojos cuando hablan con alguien. 
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CUADRO N° 09 

Pregunta No. 9: ¿Soy capaz de resumir en pocas palabras lo que acaba de 

decirme mi interlocutor? 

Definición F % 

Siempre. - - 

Casi siempre. - - 

A veces. 18 72% 

Nunca. 7 28% 

Total 25 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 09 

 
Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿Soy capaz de resumir en pocas palabras lo que acaba de 

decirme mi interlocutor? se presenta la información que revela que el 72% 

de estudiantes responden que a veces son capaces de resumir en pocas 

palabras lo que acaba de decir su interlocutor y 28% nunca. Este hecho 

demuestra objetivamente el bajo nivel de escucha activa para poder resumir 

en pocas palabras lo que acaba de decirme mi interlocutor.  
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CUADRO N° 10 

 

Pregunta N° 10: ¿Intento aprender alguna cosa de lo que me dicen mis 

interlocutores, aunque estas sean sencillas? 

Definición F % 

Siempre. - - 

Casi siempre. - - 

A veces. 9 36% 

Nunca. 16 64% 

Total 25 100% 

 Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 10 

 
Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿Intento aprender alguna cosa de lo que me dicen mis 

interlocutores, aunque estas sean sencillas? se presenta la información que 

revela que el 36% de estudiantes responden que a veces intentan aprender 

alguna cosa de lo que dicen sus interlocutores, aunque estas sean sencillas 

y 64% nunca. Este hecho demuestra objetivamente el bajo nivel de escucha activa 

por que no intentan aprender alguna cosa de lo que dicen sus interlocutores, 

aunque estas sean sencillas. 
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INDICADOR: ASERTIVIDAD 
 

CUADRO N° 11 

Pregunta No. 11: ¿Puedo decir “no” cuando alguien me pide algo injusto? 

Definición F % 

Siempre. - - 

Casi siempre. 13 52% 

A veces. 12 48% 

Nunca. - - 

Total 25 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 11 

 
Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿Puedo decir “no” cuando alguien me pide algo injusto? se 

presenta la información que revela que el 52% de estudiantes responden que casi 

siempre pueden decir “no” cuando alguien le piden algo injusto y 48% a veces. 

Este hecho demuestra objetivamente el bajo nivel de asertividad porque no pueden 

decir “no” cuando alguien le pide algo injusto. 
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CUADRO N° 12 

 

Pregunta N° 12: ¿Puedo expresar mis discrepancias y opiniones sin 

dificultad? 

 

Definición F % 

Siempre. - - 

Casi siempre. 9 36% 

A veces. 16 64% 

Nunca. - - 

Total 25 100% 

 Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 12 

 
Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿Puedo expresar mis discrepancias y opiniones sin 

dificultad? se presenta la información que revela que el 36% de estudiantes 

responden que casi siempre pueden expresar sus discrepancias y opiniones 

sin dificultad y 64% a veces. Este hecho demuestra objetivamente el bajo 

nivel de asertividad porque no pueden expresar sus discrepancias y 

opiniones sin dificultad. 
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CUADRO N° 13 

Pregunta No. 13: ¿Puedo responder con asertividad a una humillación 

verbal? 

Definición F % 

Siempre. - - 

Casi siempre. 7 28% 

A veces. 18 72% 

Nunca. - - 

Total 25 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 13 

 
Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿Puedo responder con asertividad a una humillación 

verbal? se presenta la información que revela que el 28% de estudiantes 

responden que casi siempre pueden responder con asertividad a una 

humillación verbal y 72% a veces. Este hecho demuestra objetivamente el 

bajo nivel de asertividad porque no pueden responder con asertividad a una 

humillación verbal. 
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CUADRO N° 14 

Pregunta N° 14: ¿Puedo proceder ante los conflictos de forma constructiva? 

Definición F % 

Siempre. - - 

Casi siempre. 6 24% 

A veces. 19 76% 

Nunca. - - 

Total 25 100% 

Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 14 

 

Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿Puedo proceder ante los conflictos de forma constructiva? 

se presenta la información que revela que el 24% de estudiantes responden 

que casi siempre pueden proceder de forma constructiva ante los conflictos y 

76% a veces. Este hecho demuestra objetivamente el bajo nivel de 

asertividad porque no pueden proceder de forma constructiva ante los 

conflictos. 
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CUADRO N° 15 

Pregunta No. 15: ¿Cuándo me enfado puedo expresarme sin demostrar mi 

irritación, mi frustración o mi decepción? 

Definición F % 

Siempre. - - 

Casi siempre. 3 12% 

A veces. 12 48% 

Nunca. 10 40% 

Total 25 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 15 

 
Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿Cuándo me enfado puedo expresarme sin demostrar mi 

irritación, mi frustración o mi decepción? se presenta la información que 

revela que el 12% de estudiantes responden que casi siempre pueden 

expresarse sin demostrar su irritación, frustración o su decepción cuándo se 

enfadan, el 48% a veces y 40% nunca. Este hecho demuestra objetivamente 

el bajo nivel de asertividad porque no pueden expresarse sin demostrar su 

irritación, frustración o su decepción cuándo se enfadan. 
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INDICADOR: TOLERANCIA 

CUADRO N° 16 

Pregunta N° 16: ¿Sueles rechazar algo por ser distinto? 

Definición F % 

Siempre. 20 80% 

Casi siempre. 1   4% 

A veces. 4 16% 

Nunca. - - 

Total 25 100% 

Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 16 

 
Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿Sueles rechazar algo por ser distinto? se presenta la 

información que revela que el 80% de estudiantes responden que siempre 

suelen rechazar algo por ser distinto, el 4% casi siempre y 16% a veces. 

Este hecho demuestra objetivamente el bajo nivel de tolerancia porque 

siempre suelen rechazar algo por ser distinto. 

 

 



64 

 

CUADRO N° 17 

Pregunta No. 17: ¿Cuando alguien tiene una idea contraria a la tuya, tratas 

de convencerlo para que entienda tu posición? 

Definición F % 

Siempre. 13 52% 

Casi siempre. 7 28% 

A veces. 5 20% 

Nunca. - - 

Total 25 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 17 

 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿Cuándo alguien tiene una idea contraria a la tuya, tratas 

de convencerlo para que entienda tu posición? se presenta la información 

que revela que el 52% de estudiantes responden que siempre tratan de 

convencerlo para que entienda su posición ante una idea contraria a la suya, 

el 28% casi siempre y 20% a veces. Este hecho demuestra objetivamente el 

bajo nivel de tolerancia porque tratan de convencerlo para que entienda su 

posición ante una idea contraria a la suya. 
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CUADRO N° 18 

 

Pregunta N° 18: ¿Sueles interrumpir a las personas cuando hablan? 

Definición F % 

Siempre. 21 84% 

Casi siempre. 2   8% 

A veces. 2   8% 

Nunca. - - 

Total 25 100% 

   Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 18 

 

Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿Sueles interrumpir a las personas cuando hablan? se 

presenta la información que revela que el 84% de estudiantes responden 

que siempre suelen interrumpir a las personas cuando hablan, el 8% casi 

siempre y 8% a veces. Este hecho demuestra objetivamente el bajo nivel de 

tolerancia porque interrumpen a las personas cuando hablan. 
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CUADRO N° 19 

Pregunta No. 19: ¿Siempre quieres tener la razón en las discusiones? 

Definición F % 

Siempre. 14 56% 

Casi siempre. 7 28% 

A veces. 4 16% 

Nunca. - - 

Total 25 100% 

  Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRÁFICO N° 19 

 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

Interpretación: 

Ante la pregunta ¿Siempre quieres tener la razón en las discusiones? se 

presenta la información que revela que el 56% de estudiantes responden 

que casi siempre quieren tener la razón en las discusiones, el 28% indica 

casi siempre y el 16% responde que a veces. Este hecho demuestra 

objetivamente el bajo nivel de tolerancia en las discusiones que sostienen 

los estudiantes.  
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CUADRO N° 20 

 

Pregunta N° 20: Cuando no entiendes el comportamiento de un compañero 

(a) ¿tratas de conocerla mejor para comprender sus actitudes? 

Definición F % 

Siempre. - - 

Casi siempre. - - 

A veces. 19 76% 

Nunca. 6 24% 

Total 25 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 

GRAFICO N° 20 

 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

Interpretación: 

Ante el ítem Cuando no entiendes el comportamiento de un compañero (a) 

¿tratas de conocerla mejor para comprender sus actitudes? se presenta la 

información que revela que el 76% de estudiantes responden que a veces y 

el 24% responde que nunca. Este hecho demuestra objetivamente el alto 

nivel de tolerancia en lo referido a conocer primero el problema para luego 

comprenderlo.  
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3.1.2. Resultados de la encuesta aplicada por 

indicadores. 

 
CUADRO N° 01 

 
INDICADOR: EMPATÍA 

 
Ítem S % CS % AV % N % 

1. ¿Intentas tener en cuenta cada una 
de las partes (opiniones) en un 
conflicto antes de tomar una decisión? 

- - 4 16 21 84 - - 

2. ¿A menudo encuentras difícil ver las 
cosas desde el punto de vista de otra 
persona? 

6 24 19 76 - - - - 

3. ¿Antes de criticar a alguien intentas 
imaginar cómo te sentirías si 
estuvieras en su lugar? 

- - 6 24 19 76 - - 

4. ¿Te asustas cuando estas en una 
situación emocionalmente tensa? 

- - 15 60 10 40 - - 

5. ¿A menudo tienes sentimientos 
tiernos y de preocupación hacia la 
gente menos afortunada que tú? 

- - 4 16 21 84 - - 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 
GRÁFICO N° 1 

 

 
          Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 
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Interpretación:  

Según las respuestas de estudiantes, ellos manifiestan que a veces intentan 

tener en cuenta cada una de las partes (opiniones) en un conflicto antes de 

tomar una decisión (84%) y el 16% responde casi siempre; por otra parte al 

ítem a menudo encuentras difícil ver las cosas desde el punto de vista de 

otra persona el (76%) manifiesta que casi siempre y el 24% que siempre; 

igualmente al ítem Antes de criticar a alguien intentas imaginar cómo te 

sentirías si estuvieras en su lugar, el (76%) indica que a veces y el 24% que 

casi siempre; Asimismo al ítem te asustas cuando estas en una situación 

emocionalmente tensa, el (60%) reconoce que casi siempre y el 40% que a 

veces; finalmente al ítem a menudo tienes sentimientos tiernos y de 

preocupación hacia la gente menos afortunada que tú, el (84%) indica que a 

veces y el 16% que casi siempre. 

Se observa que los estudiantes encuestados en general manifiestan algunas 

actitudes de empatía con sus compañeros (nivel medio), sin embrago no es 

suficiente, por lo que se concluye que estos estudiantes sólo desarrollan 

algunas habilidades empáticas y la universidad no brinda mayor orientación 

referido al desarrollo personal. Por lo cual es necesario la implementación de 

estrategias para el desarrollo de la empatía. 
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CUADRO N° 02 
 

INDICADOR: ESCUCHA ACTIVA 
 

Ítem S % CS % AV % N % 

6. ¿Tiendo a anticiparme a lo que me 
va a decir el otro y dejo de escucharle 
con la máxima atención? 

18 72 5 20 2 8 - - 

7. ¿Me es difícil recordar parte de lo 
que me han dicho? 

22 88 3 12 - - - - 

8. ¿Cuando hablo con alguien le miro 
a los ojos? 

- - 8 32 17 68 - - 

9. ¿Soy capaz de resumir en pocas 
palabras lo que acaba de decirme mi 
interlocutor? 

- - - - 18 72 7 28 

10. ¿Intento aprender alguna cosa de 
lo que me dicen mis interlocutores, 
aunque estas sean sencillas? 

- - - - 9 36 16 64 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 
GRÁFICO N° 02 

 

 
Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 
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Interpretación:  
 

Según las respuestas de estudiantes, ellos manifiestan que siempre Tienden 

a anticiparse a lo que va a decir el otro y deja de escucharle con la máxima 

atención (72%) , el 20% casi siempre y el 8%  a veces; por otra parte al ítem 

me es difícil recordar parte de lo que me han dicho el (88%) manifiesta que 

siempre y el 12% que casi siempre; igualmente al ítem cuando hablo con 

alguien le miro a los ojos, el (68%) indica que a veces y el 32% que casi 

siempre; Asimismo al ítem soy capaz de resumir en pocas palabras lo que 

acaba de decirme mi interlocutor, el (72%) reconoce que a veces y el 28% 

que nunca; finalmente al ítem Intento aprender alguna cosa de lo que me 

dicen mis interlocutores, aunque estas sean sencillas, el (64%) indica que  

nunca y el 36% que a veces. 

Se observa que los estudiantes encuestados en general manifiestan sólo 

algunas actitudes de escucha activa con sus compañeros (nivel bajo), , por 

lo que se concluye que estos estudiantes sólo desarrollan algunas 

habilidades de escucha activa y la universidad no brinda mayor orientación 

referido al desarrollo personal, por lo cual es necesario la implementación de 

estrategias para la escucha activa. 
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CUADRO N° 03 
 

INDICADOR: ASERTIVIDAD 
 

Ítem S % CS % AV % N % 

11. ¿Puedo decir “no” cuando alguien me pide 
algo injusto? 

- - 13 52 12 48 - - 

12. ¿Puedo expresar mis discrepancias y 
opiniones sin dificultad? 

- - 9 36 16 64 - - 

13. ¿Puedo responder con asertividad a una 
humillación verbal? 

- - 7 28 18 72 - - 

14. ¿Puedo proceder ante los conflictos de 
forma constructiva? 

- - 6 24 19 76 - - 

15. ¿Cuándo me enfado puedo expresarme 
sin demostrar mi irritación, mi frustración o mi 
decepción? 

- - 3 12 12 48 10 40 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 
 

GRÁFICO N° 03 
 

 
Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 
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Interpretación:  
 

Según las respuestas de estudiantes, ellos manifiestan que casi siempre 

puede decir “no” cuando alguien me pide algo injusto (42%) y el 48% 

responde a veces; por otra parte al ítem puedo expresar mis discrepancias y 

opiniones sin dificultad el (64%) manifiesta que a veces y el 36% que casi 

siempre; igualmente al ítem Puedo responder con asertividad a una 

humillación verbal , el (72%) indica que a veces y el 28% que casi siempre; 

Asimismo al ítem Puedo proceder ante los conflictos de forma constructiva te 

asustas cuando estas en una situación emocionalmente tensa, el (76%) 

reconoce que a veces y el 24% que casi siempre; finalmente al ítem Cuándo 

me enfado puedo expresarme sin demostrar mi irritación, mi frustración o mi 

decepción , el (48%) indica que a veces, el 40% que nunca y sólo el 12% 

que casi siempre. 

Se observa que los estudiantes encuestados en general manifiestan algunas 

actitudes o habilidades de asertividad con sus compañeros (nivel bajo), por 

lo que se concluye que estos estudiantes sólo desarrollan algunas 

habilidades de asertividad y la universidad no brinda mayor orientación 

referido al desarrollo personal, por lo cual es necesario la implementación de 

estrategias para la asertividad. 
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CUADRO N° 04 
 

INDICADOR: TOLERANCIA 
 

Ítem S % CS % AV % N % 

16. ¿Sueles rechazar algo por ser distinto? 

 
20 80 1 4 4 16 - - 

17. ¿Cuando alguien tiene una idea contraria 
a la tuya, tratas de convencerlo para que 
entienda tu posición? 

13 52 7 28 5 20 - - 

18. ¿Sueles interrumpir a las personas cuando 
hablan? 

21 84 2 8 2 8 - - 

19. ¿Siempre quieres tener la razón en las 
discusiones? 

14 56 7 28 4 16 - - 

20. Cuando no entiendes el comportamiento 
de un compañero (a) ¿tratas de conocerla 
mejor para comprender sus actitudes? 

- - - - 19 76 6 24 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 

 
GRÁFICO N° 04 

 

 
Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes del X ciclo de Educación. 
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Interpretación: 
 

Según las respuestas de estudiantes, ellos manifiestan que siempre Sueles 

rechazar algo por ser distinto (80%) , el 16% que a veces y el 4%  que casi 

siempre; por otra parte al ítem Cuando alguien tiene una idea contraria a la 

tuya, tratas de convencerlo para que entienda tu posición el (52%) manifiesta 

que siempre, el 28% que casi siempre y el 20% a veces; igualmente al ítem 

Sueles interrumpir a las personas cuando hablan, el (84%) indica que 

siempre, el 8% que casi siempre y el 8% que a veces; Asimismo al ítem 

Siempre quieres tener la razón en las discusiones, el (56%) reconoce que 

siempre, el 28% que casi siempre y el 16% que a veces; finalmente al ítem 

Cuando no entiendes el comportamiento de un compañero (a) ¿tratas de 

conocerla mejor para comprender sus actitudes, el (76%) indica que a veces 

y el 24% que nunca. 

Se observa que los estudiantes encuestados en general manifiestan muchas 

actitudes de tolerancia con sus compañeros (nivel alto), por lo que se 

concluye que estos estudiantes pese a que no reciben de la universidad 

orientaciones referido al desarrollo personal lo vienen desarrollando. Sin 

embrago es necesario implementar estrategias de tolerancia. 
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3.2. PROPUESTA 

3.2.1. PRESENTACIÓN:  

“ESTRATEGIAS EN HABILIDADES INTERPERSONALES 

PARA MEJORAR LA COMUNICACIÓN DE LOS 

ESTUDIANTES DEL X CICLO DE LA ESCUELA 

PROFESIONAL DE EDUCACIÓN, NIVEL PRIMARIA DE LA 

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO – PUNO”  

 
El presente aporte científico es un conjunto de actividades y acciones 

que están basadas en la Teoría del Aprendizaje Social de Bandura, 

Teoría de la Inteligencia Emocional de Goleman y Teoría de la 

Comunicación de Paul Watzlawick, que son los fundamentos 

esenciales que nos va a permitir consolidar e institucionalizar dicha 

propuesta y mejorar la comunicación a través de estrategias 

pertinentes y oportunas a los ciclos de Educación. 

  

Las estrategias en habilidades interpersonales pretenden mejorar y 

fortalecer la comunicación; efectivizando las capacidades, habilidades 

y actitudes personales de los estudiantes. 

 

3.2.2. FUNDAMENTACIÓN:  

 

Las Estrategias en habilidades interpersonales está fundamentada en 

tres teorías esenciales: Teoría del Aprendizaje Social de Bandura, 

Teoría de la Inteligencia Emocional de Goleman y Teoría de la 

Comunicación de Paul Watzlawick, que en buena cuenta constituyen 

el soporte teórico de dicha investigación. 

 

La optimización de la comunicación está fundamentada en las 

habilidades interpersonales, lo que genera procesos de reflexión, 

análisis, evaluación interna y externa y puesta en práctica por parte 

del estudiante; cuya mejora optimizará los resultados del proceso de 

comunicación. 
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En las relaciones humanas la mayoría de las diferencias y 

desacuerdos se originan en la falta de entendimiento entre las 

personas. 

La comunicación es difícil, es un arte. Exige algo más que intercambio 

de ideas; también es un intercambio de sentimientos, de actitudes, de 

emociones.  

 

El aprendizaje social está a la base de la transmisión cultural pues 

permite que las habilidades adquiridas por algún miembro de la 

comunidad puedan transmitirse al resto, sin que sea preciso que cada 

uno las adquiera a partir de su propia experiencia. 

 

La comunicación es un fenómeno de carácter social que comprende 

todos los actos mediante los cuales los seres vivos se comunican con 

sus semejantes para transmitir o intercambiar información. 

 

De tal manera que, la teoría de Bandura, A. (1980) se relaciona de 

forma directa con esta investigación, debido a que muchas de las 

conductas violentas (agresiones verbales) son aprendidas por la 

observación e imitación de su entorno. Tomando como modelo los 

padres, educadores, los amigos y hasta los personajes de la 

televisión. En definitiva, las conductas dependen del ambiente, así 

como de los factores personales (motivación, atención y retención). 

 

Goleman nos enseña que nuestro cerebro emocional es más rápido 

que nuestro cerebro racional, y es por ello que se nos define como 

seres emocionales. Estas emociones además tienen otras cualidades 

fundamentales para la comunicación, como, por ejemplo, que no 

podemos ocultarlas en nuestro rostro, que el cerebro es capaz de 

interpretarlas, o algo todavía más crítico: que se contagian. Por tanto, 

¿Somos lo que somos, o somos lo que comunicamos? 
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Las emociones se contagian como un proceso natural, resultado de 

millones de años de nuestra evolución; así, son las emociones que 

tenemos, las que generan más emociones en las personas con las 

que nos comunicamos. Por tanto, si queremos comunicar un mensaje 

positivo, antes debemos sentir emociones positivas. 

 

Normalmente nos empeñamos en mejorar nuestras palabras y 

lenguaje corporal para comunicar, creyendo que serán éstas las 

herramientas que causen mayor impacto en nuestro interlocutor, sin 

pararse a entender que será nuestro estado y emoción el 

determinante para generar algo en la persona que está frente a 

nosotros. 

 

Desde esta claridad se ocupa de la pragmática de la perspectiva 

Watzlawick, según la cual “toda conducta y no sólo el habla, es 

comunicación, y toda comunicación, incluso los indicios 

comunicacionales de contextos impersonales, afectan la conducta”. 

 

Todos conocemos y podríamos citar en teoría cuales son los 

principios básicos para lograr una correcta comunicación, pero, tal vez 

por sonar a perogrullo, frecuentemente nos olvidamos de ellos, por 

eso es necesario desarrollar mediante estrategias habilidades 

interpersonales que modestamente proponemos en esta investigación 

para mejorar la comunicación. 

 
 

IMPORTANCIA DE LA PROPUESTA: 
 

Somos primordialmente seres sociales en el sentido que pasamos 

todo el tiempo rodeados de personas, por lo que es de suma 

importancia aprender a entenderse con los demás y a funcionar en 

situaciones sociales. 
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El hombre es una criatura que se comunica y comunicar es llegar a 

compartir algo de nosotros mismos, es importante para el bienestar 

personal, relaciones íntimas y situaciones de dificultades. 

 

La comunicación interpersonal implica no solamente las palabras que 

se utilizan al hablar, sino también gestos, expresión facial, mirada, 

tono de voz, énfasis, movimientos de las manos, etc. 

 

No es importante solamente lo que se dice, sino también cómo se 

dice. Las peculiaridades de cada uno a la hora de expresarse suelen 

reflejar algunas características de su personalidad. 

 

Es importante tener en cuenta que en la comunicación juegan un 

papel importante las actitudes personales, ya que indican hasta qué 

punto estamos preparados para escuchar lo que los demás tienen 

que decir y la interpretación que hacemos de lo que hemos oído. 

 

Si aprendemos a comunicarnos correctamente seremos capaces de 

expresar lo que queremos sin crear tensiones ni herir sentimientos; la 

comunicación requiere del desarrollo de habilidades básicas que 

facilitan el proceso de comunicar y mejora las relaciones 

interpersonales. Por eso la presente propuesta pretende a través de 

estrategias sencillas, desarrollar estas habilidades para mejorar la 

comunicación en los estudiantes del X ciclo de Educación y por ende 

mejorar sus relaciones interpersonales y sociales. 

 

3.2.3. OBJETIVO:  

 
Desarrollar habilidades interpersonales en los estudiantes del X ciclo 

de la Facultad de Educación – primaria de la Universidad Nacional del 

Altiplano de Puno para mejorar su comunicación. 
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3.2.4. CONTENIDOS TEMÁTICOS:  

 

Los puntos a tratar en la presente propuesta se realizan a través de 

estrategias y son:  

• Estrategia sobre empatía. 

• Estrategia sobre escucha activa. 

• Estrategia sobre asertividad. 

• Estrategias sobre tolerancia.  

3.2.5. METODOLOGÍA:  

 
La presente propuesta “Estrategias en habilidades interpersonales 

para mejorar la comunicación de los estudiantes del X ciclo de la 

Escuela Profesional de Educación, nivel primario de la Universidad 

Nacional del Altiplano – Puno” se desarrollará siguiendo el proceso 

metodológico establecido para cada una de las estrategias. 
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SUSTENTO TEÓRICO CIENTÍFICO 

Teoría de 
la Comunicación 

de Paul 
Watzlawick. 

Teoría  del 
Aprendizaje Social 
de Albert Bandura. 

. 

 
“Te ha 

tocado” 

 

Estrategias en habilidades interpersonales para 
mejorar la comunicación 

 
“El 

trasplante 
de corazón” 

 
“Defender los 

propios 
derechos” 

 

 
¿Cómo me 

siento? 

 
“Llegamos a 
un acuerdo” 

Teoría de la 
Inteligencia 

Emocional de 
Daniel Goleman. 

MEJORA DE LA 
COMUNICACIÓN  
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DESCRIPCIÓN METODOLÓGICA DE LAS ESTRATEGIAS PROGRAMADAS 

 

 

 

 

 

INDICADOR: EMPATÍA 

Objetivos: 

• Vivenciar los comportamientos, hábitos y valores que se adquieren por el 

hecho de tener una cultura determinada. 

• Analizar los sentimientos de las personas que por diferentes razones se 

tienen que desplazar a una cultura totalmente diferente a la suya. 

• Exteriorizar los sentimientos y reacciones que se experimentan tanto desde 

el punto de vista del integrado/a como del integrador. 

Duración: 1 hora 

• 10 minutos de presentación del juego (instrucciones) 

• 30 minutos de desarrollo de las rondas del juego (4 rondas) 

• 20 minutos de puesta en común en gran grupo. 

Recursos: 

• Una tarjeta de instrucciones para cada grupo y cuatro sobres. 

• Plantillas de cubos de 8 cm x 8 cm 

• Dos tubos de pegamento. 

• 5 tijeras. 

 
ESTRATEGIA N° 1 

 
“TE HA TOCADO” 
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• Pinturas o rotuladores de colores (dos paquetes). 

• Folios de colores y lapiceros. 

• Revistas o periódicos viejos. 

• Una baraja de cartas. 

Desarrollo: 

• Instrucciones generales 

Se tiene que dividir a los participantes en cuatro grupos, en cada grupo 

existirá un coordinador/a. Este coordinador/a recibirá un sobre con 

instrucciones sobre el comportamiento de su grupo. Ningún otro grupo 

debe conocer estas instrucciones. El coordinador/a tiene la función de velar 

por el respeto de las normas en su grupo, para ello impondrá castigos o 

recompensas de cada situación, además estará atento a la admisión de 

nuevos miembros en el grupo. 

• Cómo Jugar 

Cada grupo tiene que conseguir su objetivo al finalizar cada una de las 

cuatro rondas en las que se divide el juego.  

El objetivo de cada grupo vendrá dado en las instrucciones de cada grupo y 

estará en posesión del coordinador/a del grupo al igual que las pautas de 

comportamiento. 

Cada ronda tendrá una duración de 5 minutos, en ellas cada grupo tiene 

que conseguir su objetivo realizando distintas tareas. Al terminar cada 

ronda y dependiendo de las normas de cada grupo, una persona debe salir 

de su grupo e integrarse en otro grupo diferente no pudiendo en ningún 

caso regresar a su grupo de origen. Cada grupo puede admitir como 

máximo a un participante.  
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Es función del coordinador/a que esto se respete. El intercambio de 

personas entre ronda y ronda no puede ser superior a dos minutos. 

El formador/a dará inicio a cada ronda al grito de la palabra “ya”. 

Si en algún caso, una persona no logra integrarse en ningún grupo deberá 

deambular hasta la siguiente ronda. 

Evaluación: 

Se podrá llevar a cabo este juego si contamos con un grupo de 25 

personas como mínimo y un máximo de 40. 

Se recomienda a partir de los 14 años. 

Al finalizar las cuatro rondas se hará una puesta en común, a través de la 

cual se debe dar respuesta a las siguientes preguntas: 

Cada coordinador/a explica las normas y objetivo de su grupo y debe 

expresar como ha asimilado su grupo estas normas: 

• ¿Las ha cumplido? 

• ¿En qué grado? 

Los miembros de cada grupo expresarán sus sentimientos al desarrollar su 

rol: 

• ¿Han estado cómodos? 

• ¿Se han sentido integrados? 

• ¿Se han sentido importantes? 

• ¿Cuál era el motivo por el que debía salir una persona de su grupo? 

• ¿Qué valores subyacen a esta decisión? 
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Las personas que han tenido que emigrar deben explicar los motivos y cómo 

se sintieron: 

• Al abandonar el país. 

• Al intentar introducirse en otro grupo. 

• Al convivir con ese grupo. 

• ¿Qué reacciones han vivido en los diferentes grupos? 

El formador/a plasmará en un cuadro de doble entrada los diferentes 

sentimientos o reacciones que han percibido los emigrantes con respecto a 

los grupos donde se han integrado. 

El formador/a expresará su opinión sobre el desarrollo del juego, las 

dificultades que observó en los grupos, el comportamiento de los/as 

coordinadores/as. 

Se intentará analizar qué valores subyacen en cada una de las culturas, qué 

cultura representa la nuestra, extraer los sentimientos de rechazo que se 

generan en nuestra sociedad hacia las distintas culturas que intentan entrar 

en nuestro país y los sentimientos que se generan en las personas que 

intentan encontrar una vida digna entre nosotros/as. 

Tarjetas de instrucciones: 

GRUPO A 

Dos tercios de su grupo deben pegar cubos con las plantillas que se les han 

dado. Mientras el otro tercio deberá colorearlos y decorarlos de manera que 

queden lo más bonitos posibles. Al terminar cada ronda el coordinador/a 

elegirá a la persona que haya decorado el cubo de la manera más original, 

esta persona irá al grupo B con dicho cubo y lo intercambiará por algún 

producto que este grupo realice.  
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Para que el grupo pueda empezar la siguiente ronda, el coordinador/a 

elegirá a la persona que más rápidamente ha pegado cubos y lo pondrá a 

decorar cubos. Dentro de este grupo las personas que tienen los ojos muy 

claros no valen mucho, la persona de su grupo que tenga los ojos más 

claros debe estar completamente rechazada, valen todas las formas posibles 

de rechazo...no le darán el material, no la asignarás a decorar cubos e 

incluso las personas que vengan de otros grupos si tienen los ojos más 

oscuros que ella valdrán más. A no ser que la persona que venga del grupo 

D tenga los ojos más claros que ella, esta persona no podrá salir de su rol. 

Si la persona que viene del grupo D tiene los ojos más claros entonces esta 

persona ocupará su papel y así sucesivamente. Así mismo, al terminar cada 

ronda vendrá una persona del grupo D pidiendo que la acojas en su grupo, 

esta persona sólo podrá pegar cubos dentro del grupo al menos hasta que 

finalice la ronda y durante la misma no debes darle ningún tipo de 

instrucción, no debes hacerle mucho caso...debe aprender por sí mismo/a, 

recordar que si tiene los ojos más claros que...entonces ocupará el lugar de 

la persona rechazada y ésta podrá comenzar a pegar las plantillas. Su 

objetivo es construir cubos. 

GRUPO B 

Su tarea es realizar barcos de papel y estarán muy orgullosos por ello, crees 

que es una actividad fundamental y por eso todos/a deben aprender. Cada 

miembro del grupo debe realizar un barco y después, se elegirá a la persona 

que tenga el barco más bonito para viajar al grupo C y enseñarles a hacer 

barcos. Su grupo es muy hospitalario, por eso admitirás a las personas que 

vengan del grupo A, les escucharás y les cambiarás lo que les traiga por 

varios de sus barcos. Así mismo, le enseñarán a hacer barcos y será uno 

más del grupo. Elegirás el barco más bonito entre todos/as, el coordinador/a 

será uno/a más del grupo, aunque, en caso de duda, él seleccionará el 

barco. Sus objetivos es hacer barcos y enseñar a otros/as a hacerlos. 
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GRUPO C 

En el grupo existirán dos grupitos diferenciados: “Arriba” y “Abajo”, y la tarea 

principal será jugar a las cartas, para ello durante cada ronda jugarán una 

partida a un juego muy divertido. El juego se llevará a cabo de la manera 

siguiente: “Cada miembro de cada subgrupo hecha una carta y ganará la 

carta más alta; si dos personas de ambos grupos empatan, tendrán que 

desempatar y la carta más alta se llevará a todas las cartas de la mesa”. 

Cuando la ronda acabe, una de las personas del grupo que va perdiendo (la 

que tenga menos cartas) tiene que partir hacia el grupo D. Si en ese 

momento dado un subgrupo se queda sin cartas, entonces perderá a una 

persona que se irá al otro subgrupo y en éste no podrá jugar ni hablar 

durante toda la partida a no ser que su subgrupo gane una partida y, 

entonces, lo podrá recuperar; si intenta hablar, permanecerá un minuto 

mirando hacia el suelo y sin poder mirar a todas las personas del grupo. En 

la siguiente ronda, la partida continuará de la misma manera, pero en este 

momento una de las personas del grupo B vendrá a vuestro grupo, a esta 

persona se le ofrecerán dos cartas, si salen pares irá con el grupo “Arriba” y 

si salen impares irá con el grupo “Abajo”. El subgrupo que lo acoja debe 

explicarle de la mejor manera el juego y hacer que esta persona sea un 

miembro más. El coordinador/a tendrá la tarea de ver que se cumplan las 

normas y de echar a la persona que el grupo elija al grupo D. El objetivo es 

ganar cartas. 

GRUPO D 

En este grupo hay dos tercios de varones y un tercio de mujeres (recordar 

que deben asumir el rol que les toque). Los varones deben elaborar un 

cuento entre todos, pues este es su medio de vida. Las mujeres no pueden 

hablar con los hombres ni mirarlas a la cara; si alguna de ellas incumple la 

norma debe permanecer 10 segundos mirando a la pared, incomunicada.  

 



88 

 

Al terminar el cuento, los varones deben elegir a una persona (hombre) para 

que abandone el cuento e intente vender el cuento a otros grupos, ya que 

este ingreso servirá para realizar otro cuento y sobrevivir. Personas de otros 

grupos vendrán para incorporarse al suyo. Sólo pueden admitir a una 

persona, pero debe ser varón para que les ayude a elaborar el siguiente 

cuento. Si es mujer, debe aceptar sus normas sin decirle cuales son éstas ya 

que no les puede mirar a la cara y después de la ronda la deben echar del 

grupo, porque bastante tienen con sus mujeres. Su objetivo es realizar un 

cuento bonito para así venderlo en otros grupos y obtener ingresos. 
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INDICADOR: ESCUCHA ACTIVA 
 
Objetivo: 

- Practicar las técnicas de parafraseo y reflejos. 

 

Duración: 35 minutos. 

- 5 minutos de presentación del juego (Instrucciones). 

- 15 minutos de desarrollo del debate. 

- 15 minutos de puesta en común en gran grupo. 

 

Desarrollo: 

Informamos a los participantes que vamos a trabajar sobre las técnicas de 

parafraseo y de reflejo de la escucha activa. 

 

 Pedimos diez voluntarios/as que van a estar en el centro del aula; nueve se 

van a entrenar en estas técnicas y la décima actuará en calidad de árbitro. El 

resto será observador/as.  

 

Las nueve personas tendrán la oportunidad de expresar sus ideas sobre un 

tema que vamos a plantearles para llegar a un acuerdo, con la única 

condición de que antes de hablar deben parafrasear y reflejar las ideas y 

sentimientos de la persona que ha hablado anteriormente. 

 

El que hace de árbitro debe asegurarse que nadie habla sin haber 

parafraseado o reflejado a la persona anterior. En caso de que no se 

cumplan las normas debe parar el juego y pedir que se respeten las normas.  

 

 
ESTRATEGIA N° 2 

 
“EL TRASPLANTE DE CORAZÓN” 
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Los observadores/as toman notas sobre las intervenciones que hacen las 

personas del círculo. Distribuimos las copias del documento “El Trasplante 

de corazón”. 

 

 El formador/a lee el documento en alto para que los observadores/as sepan 

de qué va la discusión. Se pide a los nueve participantes que lo lean, tomen 

una decisión y la defiendan en el debate siguiendo las instrucciones.  

 

El juego se interrumpe a los 15 minutos, aunque los participantes no hayan 

llegado a ningún acuerdo. El árbitro debe animar a que hablen cada una de 

las nueve personas del grupo. 

 

Evaluación: 

 

Observadores. Les preguntamos: 

 

• ¿Puedes dar algunos ejemplos de las frases que han salido? 

• ¿Consideras que han parafraseado y reflejado correctamente? 

 

Participantes: 

 

• ¿Te has sentido comprendido por los demás en tu postura? 

• ¿Te ha gustado que te reflejaran y te parafrasearan? 

• ¿Cómo te sentías cuando lo hacías tú con otra persona? 

 

Todo el grupo: 

 

• ¿Parafrasear y reflejar ha ayudado o ha entorpecido la discusión? 

• ¿Qué es lo que más te cuesta de parafrasear y reflejar? 
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“EL TRASPLANTE DE CORAZÓN” 

 

Eres cirujano de un gran hospital. Perteneces a una comisión que debe 

tomar una importante decisión. Tenéis siete pacientes en espera urgente de 

un trasplante de corazón. Ahora mismo solo tenéis un donante. Todos los 

pacientes podrían recibir el corazón. ¿Qué pacientes consideras que debería 

recibir el corazón? ¿Por qué? La comisión tiene que llegar a un acuerdo 

antes de 15 minutos. 

 

Pacientes: 

 

• Una famosa neurocirujana en la cima de carrera de 31 años. No tiene hijos 

• Una niña de 12 años. Estudia música 

• Un profesor de 40 años. Tiene dos hijos 

• Una chica joven de 15 años embarazada. Soltera y sin hijos. 

• Un sacerdote de 35 años 

• Un joven de 17 años. Es camarero y mantiene a sus padres con sus 

ingresos 

• Una mujer científica a punto de descubrir la vacuna del SIDA. No tiene 

hijos y es lesbiana. 
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INDICADOR: ASERTIVIDAD 

Objetivo: 

- Exponer la capacidad de ser asertivo como estrategia necesaria a la hora 

de defender nuestros derechos. 

 

Duración: 70 minutos 

 

• 5 minutos: entrega de la ficha sobre ventajas e inconvenientes. 

 

• 20 minutos: explicación sobre en qué consiste ser asertivo. 

 

• 30 minutos: poner solución a situaciones que implique defender nuestros 

derechos. 

 

• 15 minutos: reflexión sobre la importancia de defender nuestros derechos. 

Desarrollo: 

 

Desarrollo: El monitor/a entrega la ficha sobre ventajas e inconvenientes de 

defender nuestros derechos. A continuación, se pasa a explicar la 

importancia de ser asertivo. 

 

Una de las ideas básicas de la enseñanza de HHSS consiste en que 

aprendan a observar la diferencia entre el comportamiento social pasivo, 

agresivo y asertivo. Pasaremos a poner un ejemplo: 

 

 
ESTRATEGIA N° 3 

 
“DEFENDER LOS PROPIOS DERECHOS” 
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“Estás en la tienda favorita de tu novia buscándole un regalo. Uno de los 

dependientes se acerca a ti. 

 

Comportamiento Social Asertivo 

 

- Dependiente: si no vas a comprar nada, tendrás que irte. 

 

- Tú: estoy buscando un regalo. Si encuentro algo que me guste, lo 

compraré. 

 

- Dependiente: entonces, de acuerdo. Pero siempre que compres algo. 

 

Es una respuesta asertiva porque: 

 

1. Has defendido tu derecho de comprar sin que el dependiente se enfurezca 

contigo. 

 

1. Ahora, probablemente el dependiente te será de más ayuda 

“Dependiente: si no vas a comprar nada, tendrás que irte. 

 

Comportamiento Social Pasivo 

 

Tú: sólo estoy mirando.  

 

Dependiente: ¿vas a comprar algo o no? 

 

Tú: quizá” 

Es una respuesta pasiva porque: 

 

1. Sólo has defendido a medias tu derecho a comprar. 

 

2. Puede que el dependiente, aun así, te pida que te vayas. 
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Comportamiento Social Agresivo. 

 

“Dependiente: si no vas a comprar nada, tendrás que irte. 

 

Tú: ¡inténtalo!  No puedes obligarme a que me vaya.  

 

Dependiente: lo siento, si no tienes idea de comprar algo tendrás que irte. 

 

Tú: ¿quién querría comprar en este almacén de porquería?” 

 

Es una respuesta agresiva porque: 

 

1. Has hecho que el dependiente se enfade, y has explicado el motivo por el 

cual estás allí 

 

2. Dada tu mala actitud, es posible que te pidan que te vayas. 

 

A continuación, se abre un mini debate sobre las 3 situaciones: Ventajas e 

Inconvenientes de cada una, cuál nos soluciona mejor la situación. Se puede 

construir un cuadro en la pizarra con las respuestas dadas. 

 

Explicación: “Ser asertivo significa dejar que los demás sepan lo que 

sientes y piensas de una forma que no les ofende, pero que al mismo tiempo 

te permita expresarte. También significa defender tus propios derechos”. 

Cuando alguien actúa de forma pasiva no se expresa a sí mismo. Deja que 

los demás le manden y le digan lo que tiene que hacer y generalmente no 

defiende sus propios derechos. Por regla general, sus necesidades, 

opiniones o sentimientos son ignorados y puede que los otros/as 

adolescentes se aprovechen de él/ella. 
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En el otro extremo se encuentran los agresivos. Critican a los demás y los 

humillan. Sólo se preocupan por conseguir lo que ellos desean y cuando 

ellos quieren. Rara vez se preocupan por los sentimientos de los demás y, 

generalmente tienen muy pocos amigos de verdad. 

 

Ahora vamos a dividirnos en grupos de 4 personas y trataremos de 

solucionar de una manera asertiva, defendiendo nuestros derechos en las 

siguientes situaciones: 

 

• Alguien te pidió que le prestases un disco hace bastante tiempo y aun no te 

lo ha devuelto. Tú ya se lo has reclamado una vez. 

 

• Está haciendo cola en el cine y alguien se cuela delante de ti. 

 

• Eres profesor/a de comunicación y un/a alumno/a no deja de molestar al 

resto de la clase haciéndose el gracioso. (Tener en cuenta que aquí además 

de defender tus derechos también defiendes los de toda la clase.) 

 

• A ti y a un/a compañero/a te ha tocado realizar juntos un trabajo de 

literatura. Él no hace nada. 

 

Para finalizar ponemos en común las respuestas de cada grupo, y que 

piensen una situación en la que deberían haber defendido sus derechos. 

 

• ¿Por qué no lo hiciste? 

 

• ¿Qué podrías haber dicho? 

 

• ¿Cuál sería la mejor forma de solucionar el problema o de ser asertivo en 

cada caso? 

 

• ¿Qué cosas buenas podemos sacar de defender nuestros derechos? 
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 “VENTAJAS E INCONVENIENTES” 

 

Ventajas: defender nuestros propios derechos hace que los demás sepan: 

 

• Que han violado nuestros derechos o que se han aprovechado de 

nosotros. 

 

• Que hemos sido tratados injustamente. 

 

• Que nos defenderemos si es necesario. 

 

• Cuáles son nuestros límites, es decir, cómo quieren que los traten y qué 

cosas no aguantamos. 

 

• Que nos defendimos, por lo que  pueden sentirse seguros y orgullosos/as 

de nosotros mismos/as. 

 

Inconvenientes: al no defender sus propios derechos: 

 

• Alientan a los demás para que se aprovechen de otros. 

 

• Puede que pierdan cosas que por derecho son de ustedes. 

 

• Puede que seáis tratados injustamente por los demás y os pierden el 

respeto. 

 

• Permite que los demás se aprovechen de ustedes y los traten 

injustamente, lo cual puede hacer que pierdas confianza y respeto a ustedes 

mismos. 
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Objetivos: 

 

• Valorar la importancia de mantener nuestras convicciones cuando éstas 

son justas. 

 

• Desarrollar en manejo de la técnica de acuerdo parcial como posible 

alternativa en la resolución de conflictos. 

 

Duración: 1 hora. 

 

• 15 minutos: explicación de la técnica. 

 

• 30 minutos: rol-playing. 

 

• 15 minutos: discusión grupal. 

 

Desarrollo: 

 

En un primer momento se comenta en qué consiste esta técnica, en qué 

situaciones es recomendable utilizarla. Se pone un ejemplo de la misma 

para facilitar su comprensión. 

 

“Un amigo se encuentra enfadado contigo porque han ido hablando mal de 

él y cree que tú has sido uno de ellos”. 

  

• Tú: Noto que últimamente me evitas y me siento mal porque no sé lo que te 

ocurre. 

 
ESTRATEGIA N° 4 

 
“LLEGUEMOS A UN ACUERDO” 
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• Él: Me han dicho que has ido diciendo por ahí cosas de mí que no son 

ciertas y me han ofendido 

  

• Tú: Comprendo perfectamente que si te han dicho eso te sientes mal yo 

también me sentiría así en tu lugar, pero te aseguro que eso es incierto. 

                       

• Él: Pues a mí me han dicho que fuiste tú el que se lo contaste. 

 

• Tú: Yo te aseguro que eso no es cierto. 

 

• Él: Ahora no sé a quién creer. 

 

• Tú: Te aseguro que eso no es cierto y yo no sería capaz de hacer algo así. 

 

Se divide al grupo por parejas. Cada pareja tendrá que reflexionar sobre una 

situación en la cual es conveniente aplicar esta técnica y posteriormente 

ejemplificar cómo se aplicaría. A continuación, pasarán a representarla por 

medio de la técnica de rol-playing. 

 

Una vez hayan concluido los grupos se valorará las ventajas que posee esta 

habilidad. 
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INDICADOR: TOLERANCIA 

 

Objetivos: 

 

• Provocar la reflexión de los participantes por medio de la realización de 

preguntas abiertas. 

 

• Valorar la importancia de realizar este tipo de preguntas en determinadas 

situaciones de la vida cotidiana para llegar a esclarecer un conflicto. 

 

Duración: 1 hora. 

 

• 10 minutos de presentación de la dinámica. 

 

• 5 minutos de preparación por parte de los participantes. 

 

• 30 minutos de desarrollo de las rondas del juego (6 rondas). 

 

• 15 minutos de reflexión con todo el grupo acerca de la importancia de 

realizar preguntas. 

 

Desarrollo: 

Se informa al grupo que vamos a trabajar sobre la técnica de ayudar a 

pensar y hacer preguntas.  

Se pedirá la participación de 6 voluntarios/as, a cada uno/a de los/as cuales 

se les dará una tarjeta en la que haya anotado un conflicto por el que ese 

alumno/a debe imaginarse qué está pasando.  

 
ESTRATEGIA N° 5 

 
 “¿CÓMO ME SIENTO?” 
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A continuación, uno de los/as voluntarios/as se pondrá en pie ante la clase y 

ésta mediante la realización de preguntas abiertas deberá averiguar de qué 

situación se trata. El papel del monitor/a aquí será el de verificar que cada 

participante pueda realizar al menos una pregunta y estas se formulan 

ordenadamente. Habrá que hacer explícita la inadecuación de realizar 

preguntas como ¿qué te ocurre?, o ¿qué es exactamente lo que te pasa? Y 

si la realización de preguntas del tipo ¿cómo te sientes?, ¿qué debería 

hacerse y por qué?, ¿qué pasaría si yo ahora....?, ¿qué personas están 

implicadas? 

 

Conflictos: 

 

1. Crees no tener amigos y que nadie te valora, te sientes aislado, sólo e 

incomprendido. 

 

2. Crees que te han acusado injustamente de algo, en este caso, de cogerle 

un libro a un compañero/a de clase. 

 

3. Te acaban de retirar la bebida que estabas tomando sin haberla 

terminado. El camarero no se ha dado cuenta. 

 

4. Has recibido la evaluación del trimestre y has desaprobado más de las 

que esperabas. Te sientes fatal y no sabes cómo contárselo a tus padres. 

 

5. Tus padres no te dejan llegar más tarde de las nueve de la noche el 

sábado, y tú querías ir a una fiesta a la que iban a ir tus amigos/as. Crees 

que te tratan como a un niño/a y no sabes que excusa poner a tus 

amigos/as. 

6. Tienes que pedir disculpas a una persona a la que crees has ofendido. 

Esa persona es muy querida por ti y no quieres perder su amistad, pero te 

da vergüenza reconocer tu error. 
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CONCLUSIONES 

 
 

1. Los estudiantes del X ciclo, Educación Primaria de la Facultad de 

Educación de la Universidad Nacional del Altiplano – Puno 

demuestran insuficiente capacidad de comunicación que se evidencia 

en los resultados de la encuesta. 

2. La deficiente comunicación obedece a factores multicausales, de los 

cuales el factor “habilidades interpersonales” tiene mayor relevancia.  

3. El 100% de los estudiantes tienen escaso desarrollo de las 

habilidades interpersonales como la empatía, escucha activa, 

asertividad y tolerancia Precisamente no están formados para ello. 

Por otro lado, tienen insuficiente formación continua o capacitación 

actual en la lógica de la comunicación. 

4. La propuesta Estrategias de habilidades interpersonales, sustentado 

en la teoría científica del aprendizaje social, inteligencia emocional y 

la teoría de la comunicación resuelve el problema transformando el 

objeto que implica la dotación de habilidades interpersonales para la 

buena comunicación en los estudiantes como un medio instrumental 

para la solución de sus problemas. 
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RECOMENDACIONES 

 

1. Es necesidad actual la mejora de la comunicación en general, razón por 

la cual los docentes en actividad están obligados a enseñar a desarrollar 

habilidades interpersonales a partir de estrategias cuidadosamente 

seleccionadas. 

2. Todos los docentes de esta universidad deben capacitarse en estrategias 

de habilidades interpersonales a fin de mejorar la comunicación de dicha 

institución. 

3. Se recomienda que los docentes de esta institución apliquen 

adecuadamente la propuesta para mejorar la comunicación entre los 

estudiantes, siguiendo los pasos metodológicos indicados; lo cual 

permitirá mejorar la mejora de su realidad. 

4. Las instituciones de formación profesional en educación deben 

proporcionar a los futuros docentes las herramientas para una buena 

comunicación, que implica el desarrollo de la empatía, escucha activa, 

asertividad y tolerancia para contribuir la transformación de la realidad y a 

sí mismo. 
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                                   ENCUESTA A ESTUDIANTES 

 

 

Sr. (a) Srta. Estudiante: Esta encuesta tiene la finalidad de conocer, su opinión acerca del proceso de 
comunicación actual existente en tu ambiente de estudios.  

Para darle respuesta a la encuesta se le agradece seguir las instrucciones siguientes:  

1 Lea todas las preguntas antes de contestarlas.  
2 Marque con una (x) la alternativa que considere.  
3 Seleccione una sola alternativa de respuesta.  
4 Responda la totalidad de los ítems.  
5 En caso de duda consulte con el encuestador.   
6 No es necesario que firme la encuesta ya que es de carácter confidencial y anónimo. 

No Ítems Siempre Casi 
siempre 

A veces Nunca 

INDICADOR EMPATÍA 

1 ¿Intentas tener en cuenta cada una de 
las partes (opiniones) en un conflicto 
antes de tomar una decisión? 

    

2 ¿A menudo encuentras difícil ver las 
cosas desde el punto de vista de otra 
persona? 

    

3 ¿Antes de criticar a alguien intentas 
imaginar cómo te sentirías si 
estuvieras en su lugar? 

    

4 ¿Te asustas cuando estás en una 
situación emocionalmente tensa? 

    

5 ¿A menudo tienes sentimientos tiernos 
y de preocupación hacia la gente 
menos afortunada que tú? 

    

INDICADOR ESCUCHA ACTIVA 

6 ¿Tiendo a anticiparme a lo que me va 
a decir el otro y dejo de escucharle con 
la máxima atención? 

    

7 ¿Me es difícil recordar parte de lo que 
me han dicho? 

    

8 ¿Cuando hablo con alguien le miro a 
los ojos? 

    

9 ¿Soy capaz de resumir en pocas 
palabras lo que acaba de decirme mi 
interlocutor? 

    

10 ¿Intento aprender alguna cosa de lo 
que me dicen mis interlocutores, 
aunque estas sean sencillas? 

    

INDICADOR ASERTIVIDAD 

11 ¿Puedo decir “no” cuando alguien me 
pide algo injusto? 

    

12 ¿Puedo expresar mis discrepancias y 
opiniones sin dificultad? 

    

13 ¿Puedo responder con asertividad a 
una humillación verbal? 
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14 ¿Puedo proceder ante los conflictos de 
forma constructiva? 

    

15 ¿Cuándo me enfado puedo 
expresarme sin demostrar mi irritación, 
mi frustración o mi decepción? 

    

INDICADOR TOLERANCIA 

16 ¿Sueles rechazar algo por ser distinto?     

17 ¿Cuando alguien tiene una idea 
contraria a la tuya, tratas de 
convencerlo para que entienda tu 
posición? 
 

    

18 ¿Sueles interrumpir a las personas 
cuando hablan? 

    

19 ¿Siempre quieres tener la razón en las 
discusiones? 

    

20 Cuando no entiendes el 
comportamiento de un compañero (a) 
¿tratas de conocerla mejor para 
comprender sus actitudes? 

    

 


