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Resumen

Esta investigacion tiene por objetivos determinar la confiabilidad, validez
y normas de la Escala de Asertividad de Rathus para su uso en areas
administrativas y determinar si el nivel de asertividad influye en la actitud
que tiene el trabajador en su centro de labores. Con este fin, se presenta
las bases teoricas de la asertividad, la influencia de las areas
administrativas en la empresa y las diferencias de las actitudes que
puedan existir en el centro de trabajo. El tipo de investigacién fue
descriptivo, con un disefio no experimental de un grupo de personas que
laboran en una empresa. La muestra fue de tipo probabilistica y estuvo
conformada por 40 trabajadores pertenecientes a areas administrativas
de una empresa dedicada al rubro de logistica, 25 de sexo masculino y
15 de sexo femenino. El instrumento de evaluacion fue la Escala de
Asertividad de Rathus. La informacion se procesoé con el programa SPSS
22. Los resultados muestran un el 30% de los empleados se encuentra
en la categoria poca asertividad, 42.5% se encuentra en la categoria
aceptable asertividad y 27.5% restante se encuentra en la categoria muy
buena asertividad.

Palabras claves: asertividad, comunicacion, administracion, actitud,

empleados.



Abstract

This research aims to determine the reliability, validity and norms of the Rathus
Assertiveness Scale for its use in administrative areas and determine if the level
of assertiveness influences the attitude that the worker has in his work center. To
this end, it presents the theoretical basis of assertiveness, the influence of
administrative areas in the company and the differences in attitudes that may exist
in the workplace. The type of research was descriptive, with a non-experimental
design of a group of people who work in a company. The sample was probabilistic
and consisted of 40 workers belonging to administrative areas of a company
dedicated to the logistics sector, 25 male and 15 female. The evaluation
instrument was the Rathus Assertiveness Scale. The information was processed
with the SPSS 22 program. The results show that 30% of the employees are in
the low assertiveness category, 42.5% are in the acceptable assertiveness

category and the remaining 27.5% are in the very good assertiveness category.

Keywords: assertiveness, communication, administration, attitude, employees.
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Introduccién

El trabajo permite dignifica a la persona, permite satisfacer sus necesidades
y permite forjar un estilo de vida que facilite la comodidad de la persona ademas las
experiencias, estudios, investigaciones y ensefianzas que puedan adquirirse y

ponerse en practica lograran que el individuo se desarrolle profesionalmente.

En este caso la asertividad toma importancia como una habilidad social
gue se emplea tanto al trabajo como a las relaciones interpersonales. Este recurso
permite a la persona ejercer sus derechos propios ante una institucion laboral,
educativa o del estado sin perjudicar a los demas brindando la capacidad de
demostrar disconformidad ante opiniones diferentes a la suya, saber escuchar,
dar solucion ante un evento espontaneo y respetando las creencias, ideas y
opiniones de los demas.

Esta investigacion se muestra estructurada y ordenada por capitulos, en la
cual se presenta la composicion del estudio, en el primer capitulo se desarrollara
el planteamiento del problema y su realidad problematica, en relacion a la variable
se propone los objetivos generales y especificos de la investigacion y la

justificacion e importancia del estudio.

En el capitulo I, se efectda un andlisis de antecedentes internacionales y
nacionales referente a la variable asertividad y como influye en el comportamiento
de los trabajadores, se muestran las bases teoricas detallando las caracteristicas
de la asertividad y modelos propuestos por diversos autores referentes a su
entrenamiento, modificacion y explicacion de la asertividad, ademas se presentan
principales definiciones conceptuales de la asertividad sobre sus componentes,
dimensiones, tipos y modelos.

En el capitulo Ill, se explica la metodologia de la investigacion, nivel,
disefio, poblacién, muestra y operacionalizacion de la variable. También se
muestran las técnicas e instrumento de recopilacion de datos.

El capitulo IV esta conformado por el procesamiento de los datos como
también la presentacién de los resultados, el analisis y discusion de los

resultados, las conclusiones y recomendaciones.
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Capitulo |

Planteamiento del problema

1.1 Descripcion de la realidad problematica

En la actualidad, el principal factor de produccion esta siendo realizado en
las empresas. Los trabajadores pasan mayor cantidad de tiempo en su centro de
labores, necesario para mantener un estilo de vida que satisfaga sus necesidades
basicas. Desde este punto de vista, la temética de esta generacion demanda que
los lideres de las empresas, tengan una gama de comportamientos y aptitudes,
gue les sean efectivas, y que permitan a las empresas como a los empleados
realizar las asignaciones y obtencién de los objetivos proyectados por la empresa.
De manera que, se deduce cuan logro de la empresa como tal depende de la
percepcion del clima organizacional por parte de los trabajadores que citaron los
investigadores Torres & Diaz (como se cita en Diaz Navarro, Garcia y Casiano,
2007). Esto quiere decir que cuando los miembros de una organizacion perciben
que el clima laboral es agradable o desagradable obedece a las experiencias de
ellos. Si logran valorarlo como adecuado, calido o positivo, se va a encontrar la
posibilidad de tener desarrollo profesional, aportando permanencia e igualdad

entre sus responsabilidades en la empresa al igual que sus metas propias.

Cabe decir que, el clima organizacional puede ser percibido de forma
negativa por parte de los trabajadores al observar un desajuste entre sus estilos
de vida, la organizacion y los procedimientos de la misma. Al nivel mundial los
empleados que trabajan en empresas de distintos rubros tiene diversos recursos
emocionales para afrontar problemas, sin embargo, hay personas que sus
habilidades sociales y estrategias de afrontar problemas no son suficientes para
mantener relaciones interpersonales saludables por lo que tienden a separase de
la empresa para buscar estimulos menos estresores. La asertividad tiene impacto
en la organizaciones ya que a traves de ella el empleado tiene la capacidad de

discernir problemas que requieran su atencién inmediata, lograr establecer
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relacionales interpersonales con miembros de su empresa o asociados y siente

sentido de pertenencia en su centro de labores.

De ahi que las compafiias actuales, priorizan tener comportamientos
asertivos, para lograr el objetivo de generar emocion en sus empleados,
enfocandose hacia la superioridad, con el propésito de alcanzar la visidn y mision
de generar competencia y no solo ser competidoras, para agregar por ende hay
altos indicadores de productividad como el valor humano sea primordial en la

organizacion. (Torres & Diaz, 2012)

En una investigacion en el Perd, Pain (2008) investigb a 422 maestros de
19 regiones del Peru, por medio del test ADCA-1. La conclusion fue la forma de
comunicacién que se evidencia con mayor frecuencia en los maestros tutores
resulta el pasivoagresivo (36.9%); el estilo pasivo (14.5%) y estilo agresivo
(15.4%). En resumen, la forma de comunicacion asertiva resulta el 33.1% de la
muestra; y es la segunda agrupacion mas frecuente. Este grupo de maestros se
caracteriza por respetar, en los demas y en ellos mismos, el derecho emitir sus

sentimientos, pensamientos y puntos de vista.

Contreras & Barbosa (2009), indican que la comunicacién facilita la
transmision, recepcion y generaciéon de emociones, ésta puede formar de igual
forma una causa importante de incidencias en el clima organizacional y en la
motivacion de los trabajadores, de ahi la necesidad de mejorar dicha habilidad al
interior de las empresas. El adiestramiento en habilidades comunicativas
constituye un aspecto primordial para el desarrollo y rentabilidad de la
organizacién. Es perceptible que, aunque las personas desarrollan la capacidad
del habla de manera espontanea, a causa de su relacién con el entorno, una
apropiada comunicacién requiere ser aprendida de forma méas enfocada. A esta
manera de comunicacion efectiva se le puede llamar comunicacién asertiva, se
entiende como la habilidad de emitir de manera particular, puntos de vista, juicios,
derechos, necesidades y sentimientos de forma efectiva, sin perjudicar los
derechos de sus iguales. Ademas de afinar las relaciones, la asertividad genera
a las personas sentirse bien, lo cual potencia la percepcion que tienen sobre si

mismos al ejercer influencia reciproca sobre las llamadas autorreferencias o self
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views (autoestima, autoconcepto y autoeficacia), consideradas variables
cognitivas mediadoras del comportamiento. Los elementos cognitivos
mencionados y la emocion relacionada con ellos, tienen efecto sobre el
comportamiento comunicativo en la edad adulta, esto indica la responsabilidad
que tiene la familia y sus estilos de crianza, asi como el sistema educativo en el
desarrollo de las habilidades comunicativas en la adultez. Dado que estas auto-
referencias implican la emocion, la cognicién y el comportamiento del individuo,
la asertividad se considera un recurso que estimula la capacidad de tomar
decisiones y tener la seguridad de tener control sobre su propia vida, lo cual

reduce la ansiedad originada por la expectativa de cambios.

En lo que respecta al presente trabajo de investigacion, se realizé las
coordinaciones con la Gerente de Servicio al Cliente de la empresa ligada al rubro
de logistica para la aplicacidon de la Escala de Asertividad de Rathus en las areas
administrativas de la empresa. Se percibi6 interés en los resultados de la
investigacion para conocer qué area de la empresa esta teniendo dificultades en
el ritmo de trabajo actual. La empresa ligada al rubro de logistica en el distrito de
San Miguel cuenta con una cantidad de personal en el area administrativa
trabajando de forma estable, sin embargo, se observa que ha comenzado a haber
rotacion de personal al incrementarse la cuota de ventas de materiales logisticos
de las cuales afectan significativamente a las areas involucradas en cumplirlas.
Finalmente se tuvo la oportunidad de recoger informacién verbal de la misma
gerente, su percepcion de la empresa y la percepcion de trabajadores que estan
mas de 1 afio laborando.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema General
¢,Cual es el nivel de asertividad en los trabajadores del area
administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de San
Miguel 2018?

1.2.2 Problemas especificos

¢,Cual es el nivel de la dimensiéon demostrar disconformidad en los
trabajadores del area administrativa de la empresa ligada a logistica en
el distrito de San Miguel 20187

¢ Cudl es el nivel de la dimension manifestacion de sentimientos y
creencias en los trabajadores del area administrativa de la empresa

ligada a logistica en el distrito de San Miguel 2018?

¢ Cuédl es el nivel de la dimension eficacia en los trabajadores del area
administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de San
Miguel 20187

¢ Cuédl es el nivel de la dimension interaccion con organizaciones en los
trabajadores del area administrativa de la empresa ligada a logistica en
el distrito de San Miguel 20187

¢Cuél es el nivel de la dimensién expresion de opiniones en los
trabajadores del area administrativa de la empresa ligada a logistica en
el distrito de San Miguel 20187

¢,Cual es el nivel de la dimension decir no en los trabajadores del area
administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de San
Miguel 2018?
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¢, Cual es el nivel de asertividad segun sexo, en los trabajadores del area
administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de San
Miguel 2018?

¢, Cual es el nivel de asertividad segun edad, en los trabajadores del area
administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de San
Miguel 2018?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Conocer el nivel de asertividad en los trabajadores del &rea
administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de San
Miguel 2018.

1.3.2 Objetivos especificos

Identificar el nivel de la dimension demostrar disconformidad en los
trabajadores del area administrativa de la empresa ligada a logistica en

el distrito de San Miguel 2018.

Identificar el nivel de la dimensidon manifestaciéon de sentimientos y
creencias en los trabajadores del area administrativa de la empresa

ligada a logistica en el distrito de San Miguel 2018.

Identificar el nivel de la dimensién eficacia en los trabajadores del area
administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de San
Miguel 2018.

Identificar el nivel de la dimension interaccién con organizaciones en los
trabajadores del area administrativa de la empresa ligada a logistica en
el distrito de San Miguel 2018.

Identificar el nivel de la dimension expresion de opiniones en los
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trabajadores del area administrativa de la empresa ligada a logistica en
el distrito de San Miguel 2018.

Identificar el nivel de la dimensién decir no en los trabajadores del &rea
administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de San
Miguel 2018.

Conocer el nivel de asertividad en los trabajadores del &rea
administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de San

Miguel 2018, segun sexo.

Conocer el nivel de asertividad en los trabajadores del &rea
administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de San

Miguel 2018, segun edad.

1.4 Justificacion e importancia

En esta investigacion se procura identificar los elementos de la asertividad
qgue afectan a los empleados, alterando de forma significativa su productividad,
comunicacion, relaciones y su actitud de resolucion de problemas, por medio de

un andlisis que facilite instaurar estrategias de progreso.

En el aspecto tedrico permitird contribuir a mas investigaciones en el
aspecto organizacional, ya que, las ultimas investigaciones de la asertividad han
sido enfocadas las areas clinica y educativa. Por lo tanto una investigacion sobre
el nivel de asertividad permitird investigar la comprension de esta variable. A
nivel nacional se han realizado investigaciones de la asertividad, pero no suelen
ser suficientes para obtener una percepcion general de la variable. Asimismo se
ejecutara la investigacién de esta variable a una empresa ligada al rubro de
logistica nos brindara informacion reciente y veridica del desarrollo de los niveles
de asertividad las empresas del pais. Ahora se da valor a las habilidades blandas
y la asertividad resalta con mayor frecuencia en el area organizacional porque
genera una mejor interaccién entre los empleados proporcionando un clima

organizacional estable.
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En el aspecto practico del presente estudio permitira determinar
apropiadamente como es el nivel de asertividad en el &rea administrativa de la
empresa ligada a logistica en el distrito de San Miguel. Una vez analizados los
resultados facilitara dar propuestas a otros estudios ademas del beneficio hacia
el empleado y la empresa de conocer los recursos que tiene su personal para

afrontar situaciones que requieran solucion inmediata.

En el aspecto metodoldgico las normas planteadas en este estudio serviran
como ejemplo para usarlas en otras investigaciones de contenido similar y
ademas comprender de manera general el estudio de variables. Se menciona
de forma importante que el instrumento utilizado nos proporciona informacion
objetiva y adecuada debido al uso de un instrumento aplicado en el Peru, la cual

es la Escala de Asertividad de Rathus.
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Capitulo Il

Marco tedrico conceptual

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

Ruiz, Nobles y Ruiz (2015), la investigacion tuvo como propdésito
estimar el estilo de asertividad que los empleados poseen a fin de afrontar
distintos eventos sociales, reaccionar ante estimulos estresores y dar
solucion a impedimentos. La muestra fue conformada por quince empleados
entre los 30 y 55 afios de edad los cuales conforman las areas de Recursos
Humanos, Secretaria de hacienda y Sisben. El disefio de la investigacion fue
descriptivo, transversal con un enfoque cuantitativo. El instrumento para
evaluar al personal fue la Escala multidimensional de asertividad (Flores &
Diaz-Loving, 2004).Los resultados de la investigacion muestran el uso de la
no asertividad y asertividad indirecta como estrategias de comunicacion
principales que emplean los trabajadores de atencién al cliente, estas
conductas destacan la necesidad que existe de ir modificando el estilo de
respuesta utilizado en la manera de comunicarse, accediendo a una mayor
calidad en los centros de atencion al cliente, siendo el caso de la secretaria
de hacienda; la cual tuvo una puntuacién por debajo de la media en la escala
de asertividad. La conclusién de esta investigacion es que una gran faccion
de los trabajadores de la administracion publica, emplean la no asertividad
como forma de comunicacion ejecutado por algunos trabajadores que a pesar
de tener recursos para establecer un dialogo fluido puede que no sea
suficiente para lograr una comunicacion eficaz entonces puede percibirse por
parte de los clientes una actitud de molestia ocasionando una percepcion
negativa del centro de trabajo. Por otro lado en otro grupo perdura el estilo de
la asertividad indirecta, esto demuestra que tienen la capacidad de expresar
sus ideas y emociones, aunque no de forma asertiva y directa,
ocasionandoles percances a fin de alcanzar un dialogo asertivo, que puede

afectar su capacidad y personalidad con el fin de desempefarse de manera
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adecuada en su centro de trabajo.

Villanueva (2018), su proposito general fue definir el nivel de
vinculacion el sindrome de burnout y la asertividad en operarios cajeros de un
banco privado. El disefio de la investigacion fue no experimental, el enfoque
del estudio es cuantitativo y el tipo de investigacion es correlacional. Los
instrumentos de medicion utilizados fueron el inventario de Burnout de
Maslach — MBI y la Escala de Asertividad EAS-4RC (ADULTOS) del Dr. René
Calderdén Jemio. La muestra de estudio fue de trabajadores que laboran como
operarios cajeros en bancos de sucursales ubicados en el Macrodistrito
Centro de la ciudad de La Paz. Los resultados obtenidos indican que existe
la relacién entre el Sindrome de Burnout y la Asertividad. Como conclusion
indica el investigador que los niveles elevados del Sindrome de Burnout se
correlacionan con el déficit de asertividad en los operarios cajeros porque el
contexto en la cual se desarrollan las actividades del empleado tienen
estimulos estresores de forma constante con la posibilidad de generar
agotamiento emocional y alterar el estilo de comunicacion por la necesidad
del cumplir objetivos en el trabajo. El investigador menciona la necesidad de
potenciar las habilidades sociales de los empleados, asignar funciones de
acuerdo al perfil de uno de ellos y que se tome en cuenta las caracteristicas
de cada cargo, ya que, el tiempo de permanencia de los empleados es
relativamente corta porque a pesar de que la institucion brinda la posibilidad
de ascender de puesto al cabo de un periodo de tiempo determinado el ritmo

y estimulos estresores influyen en la renuncia del personal.

Ballesteros (2015), cuyo propdsito del estudio fue investigar el Mobbing
y su influencia en la asertividad del Departamento de Salud y Medio Ambiente
del Municipio de Guaranda basado en la investigacion de campo y el
documental bibliogréfico. Tuvo una poblacion de cuarenta trabajadores y la
informacion conseguida se alcanzaron mediante la aplicacion de dos escalas
estandarizadas para cada variable: sondeo particular sobre mobbing,
negacion, estigma y rechazo en organizaciones sociales y escala de
asertividad multidimensional (EMA). El investigador menciona que no existe
una relacion directa entre las dos variables de estudio. Cabe mencionar que

la sub-escala Numero de Estrategias de Acoso Psicologico (NEAP) en
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relacion con el indicador No Asertividad hay una correlacion negativa baja lo
gue nos puede decir que si las formas de acoso psicolégico disminuyen se
incrementa la asertividad del trabajador esto quiere decir si la estrategia de
comunicacién del jefe ademés de su interaccidén con su personal es de forma
asertiva los trabajadores tendrian la percepcion positiva sobre el centro de
labores al igual que una actitud de confianza hacia su jefe inmediato. El
investigador pone en consideracion el hecho que exista un alto nivel de acoso
psicoldgico en la empresa ejecutada por el jefe hacia sus subordinados y en
menor grado entre colegas. La conclusion de esta investigacion es que la
poblacién tiene un comportamiento no asertivo, esto quiere decir que la
mayoria no posee los recursos necesarios para ejercer una conducta y
comunicacién asertiva por lo que existen empleados con actitudes agresivas
y sumisas. Si bien hay empleados que tienen un comportamiento asertivo

indirecto no generan una adecuada interaccion grupal.

Clavijo (2017), tuvo como propdésito estudiar la comunicacion asertiva
de los gerentes de dos microempresas de la ciudad de Manizales del sector
textil, de la que se tiene en cuenta aportes desde la linguistica, la
administracion de empresas y el didlogo en empresas. La muestra de
investigacién fueron solamente dos casos de investigacion las empresas
Confecciones GyC y Creaciones Ruby. En esta investigacién se realiz6 la
creacion de unos esquemas metodoldgicos de dialogo en empresas basados
en los conceptos de Goleman y otros autores. Los resultados de la
investigacién arrojan que las estrategias de comunicacion empleados por
parte de los gerentes si bien son efectivas en emitir sus ideas hacia sus
empleados hay casos en los que existen diferencias entre el establecimiento
a primera instancia de dialogo entre el gerente y un subordinado posiblemente
debido a las diferencias de cultura, educacion y opiniones generando de
manera indirecta que los empleados tiendan a ejercer una conducta
ambivalente ante cualquier evento que implique tener una comunicacion
constante con su jefe inmediato. Se concluye que existen diversos factores
qgue influyen en la comunicacion entre un jefe y sus subordinados como la
percepcion del empleado sobre el clima de la organizacion, la cultura

organizacional, ideas, opiniones y trayectoria profesional. En caso de los jefes
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gue se mencionan en la investigacion el autor da a entender que debido a las
caracteristicas recopiladas por ambas empresas y la percepcion que tienen
los empleados hacia los jefes inmediatos se puede interpretar que tienen
recursos suficientes para expresar sus ideas de forma clara, establecer una

comunicacion fluida y establecer relaciones interpersonales adecuadas.

Bafio (2016), que en su investigacion tuvo el propdésito de determinar la
incidencia de la Comunicacion Asertiva en el Desempefio Laboral en el Area
Administrativa del Seguro Social Campesino del IESS. La muestra que se
emplea para la investigacion fue de 82 participantes integrantes de Area
Administrativa del Seguro Social Campesino del IESS. El trabajo de
investigacién se desarrollé en base al método de investigacion cualitativo y
cuantitativo, utilizando como instrumentos en la investigacion de campo
cuestionarios, observaciones en la institucion y encuestas dirigidas a los
empleados de la institucion, los niveles de investigacion utilizados son el
exploratorio que facilita analizar el evento real de la compafiia y el explicativo
en donde se desarrollé el comportamiento de las variables. Los resultados
muestran que la mayoria poblacién tiene recursos para establecer relaciones
interpersonales, sienten dificultad para desenvolverse en un nuevo grupo de
trabajo, sienten que no generan empatia al comunicarse con sus
compafieros, sienten que no emiten sus ideas libremente en la institucion, que
tienden a tener baja tolerancia cuando hay diferencias de ideas entre sus
colegas, que la institucion evalla su desempefio constantemente, sienten que
las funciones no estan acorde a su perfil profesional, no se les capacita, que
los departamentos cumplen con sus funciones asignadas , que el trabajador
si contribuye al desarrollo de la institucion. Como conclusion el investigador
menciona que la comunicacién asertiva influye en el desempefio laboral
dando a entender en este grupo que se llevd la investigacion que al no
emplearse la comunicacion asertiva de forma constante la calidad de trabajo

se torna deficiente.
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2.1.2 Antecedentes nacionales

Sanchez (2018), su investigacion tuvo el propdsito fue el determinar
la relacion entre la asertividad y el compromiso organizacional del personal
en el personal de un centro de salud. Esta investigacion se basa en un
enfoque cuantitativo con un disefio no experimental, de corte trasversal y de
tipo correlacional. La aplicacion de instrumentos fue realizado en una
muestra de 85 empleados del Centro de Salud Materno Infantil Magdalena.
Se utilizo la técnica de encuesta para obtener datos, empleando la escala
de autoinforme de conducta asertiva y valores en las interacciones sociales
ADCA-1 de Garcia y Magaz (2011) y la escala de compromiso
organizacional de Meyer y Allen (1997). Se determind en este estudio que
existe una relacién significativa entre la asertividad y el compromiso
organizacional en los empleados de salud del Centro Materno Infantil
Magdalena del cual se obtuvo un alto coeficiente de correlacion Rho de
Spearman=0.933, con un p=0.000 (p < 0.05) esto quiere decir que a mayor
asertividad mejor sera el compromiso del trabajador. Ademas se establecio
una alta correlacion entre la autoasertividad y el compromiso organizacional
en los empleados de salud con un valor Rho de Spearman = 0.819 indicando
gue a mayor autoasertividad el compromiso organizacional estard siendo
mejorado, y una moderada correlacién entre la heteroasertividad y el
compromiso organizacional al obtenerse un coeficiente Rho de Spearman =
0.664., indicando que a mayor heteroasertividad el compromiso
organizacional estard siendo mejorado. Como conclusién de esta
investigacion es que el grupo de trabajo que conforma la muestra tiene
recursos en relacion a actitudes asertivas, sin embargo, se requiere el apoyo
por parte de la institucion para potenciar estas habilidades y asi mejorar el

compromiso hacia la organizacion.

Tapia & Ventura (2016), en la que su investigacién tuvo como
objetivo es determinar la correlacion entre Clima laboral y asertividad en
trabajadores de una empresa distribuidora de abarrotes Chiclayo, 2015. La
muestra consta de 132 empleados de ambos sexos entre 18 a 65 arfios.

Estas personas fueron evaluadas por medio de la escala de Clima laboral

24



CL — SPCYy el Auto informe de conducta asertiva ADCAL, del cual se obtiene
resultados que no evidencia correlacion entre asertividad y clima laboral esto
quiere decir que la poblacion que forma la empresa tienen un
comportamiento asertivo antes de haber ingresado a la empresa como
también hay otros empleados que puedan diferenciarse respecto a sus
actitudes. El clima laboral es percibido de forma favorable por parte de los
empleados esto quiere decir que la asertividad no es influenciada
significativamente por parte del centro de trabajo hacia los empleados. El
resultado de la investigacion indica que hay niveles favorables y medio en
la percepcion del clima laboral. La autoasertividad tiene un nivel alto en los
colaboradores esto quiere decir que pueden actuar de acuerdo a sus propios
deseos y valores, expresar tus ideas y defender sus derechos. También
tienen los trabajadores un nivel alto de heteroasertividad esto nos da a
entender que los empleados respetan y aceptan las actitudes,
comportamientos y sentimientos de los demas. En resumen el grupo de
empleados evaluados tienen un comportamiento asertivo que lo ejercen de
forma continua en su centro de labores dando a la posibilidad de establecer

un clima laboral favorable para poder realizar sus actividades diarias.

Celestino (2018), en la que su investigacion tuvo como objetivo es
determinar los factores en la comunicacién organizacional en los
trabajadores de una empresa privada de Lima Metropolitana. El presente
estudio, de tipo descriptivo y disefio no experimental. El instrumento que fue
utilizado fue la escala de Comunicacién organizacional creada por Miranda
y Pastor (2015). La muestra estuvo constituida por 60 empleados de ambos
sexos entre las edades de 18 afios hasta 30 afios y se us6 un muestreo
censal. Los hallazgos encontrados revelaron la predominancia del 39% de
empleados opinan que estan de "acuerdo" con la comunicacién
descendente y el 25% de trabajadores que consideran que estan de
"acuerdo" con la comunicacion diagonal; también se encontraron hallazgos
de los 4 factores, los cuales alcanzaron un porcentaje alto en la categoria
de "acuerdo". En relacion a este estudio se creo el programa de intervencion
llamado "Condéceme mas" con el objetivo de optimizar la comunicacion

organizacional. En conclusién, la mayoria de los empleados tienen la
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capacidad de establecer una comunicacion asertiva ya que expresan sus
ideas, sentimientos y puntos de vista entre sus colegas ademas de sus jefes
inmediatos, esto quiere decir que la comunicacion efectiva tiene la
posibilidad de generar actitudes asertivas entre los empleados que la utilizan
dando la posibilidad de crear un clima laboral agradable. Finalmente se
puede decir que la comunicacion al igual que el comportamiento asertivo
generan influencia de forma significativa en las empresas principalmente
entre los colaboradores y de cdmo estos se insertan en la cultura que existe
en la empresa ademas de poder interactuar con sus compafieros y jefes de

forma efectiva.

Blas (2016), en su investigacion tuvo el propdsito del estudio es
estimar el nivel de comunicacion en las areas de negocios y operaciones y
su influencia en la eficacia de la atencion a los clientes de Mibanco, Agencia
El Valle - San Juan de Lurigancho — Peru, Agosto - Diciembre 2016. La
investigacion tiene disefio no experimental, de tipo aplicado y nivel
evaluativo. La muestra estuvo compuesta por los empleados de Mibanco
Agencia El Valle San Juan de Lurigancho — Peru y clientes. La poblacién
estuvo conformada por 25 empleados y 357 clientes, la técnica que se uso
en el estudio fue la encuesta y cuestionarios. El instrumento estadistico que
se uso fue el andlisis relacional entre las variables, con la estimacion de
pardmetros determinando el proceso de contrastacion de las hipétesis.
Como conclusion de esta investigacion se menciona que en relacion a los
hallazgos y comentarios de los mismos se da a entender con respecto a la
hipétesis general un estimado del 91.60 %, indicando que el nivel de
comunicacioén entre las areas de negocios y operaciones interviene de forma
significativa en la eficacia de la atencion a los clientes de Mibanco, Agencia
El Valle-San Juan de Lurigancho — Peru, Agosto - Diciembre 2016. Por otro
lado, se menciona que la comunicacion asertiva influye en la eficacia de la
comunicacion esto quiere decir que si el empleado tiene recursos para
expresar informacion de forma concisa y que no perjudique al cliente. En
conclusiéon, el uso de una comunicacion efectiva se puede decir que
proporcionara resultados beneficiosos para los empleados al momento de

realizar sus actividades de atencion al cliente.
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Montes (2014), cuyo objetivo de la investigacion fue definir el efecto
de la aplicacion de un programa de intervencion en las aptitudes del dialogo
asertivo e interaccion en grupos. El investigador emple6é pre-test,
intervencién, post-test y luego grupo control con un disefio de investigacion
cuasi experimental. La poblacion estuvo conformada por 28 supervisores de
una compafia privada, 13 en el grupo experimental y 15 en el grupo control.
Se uso6 un tipo de muestra intencional. Los hallazgos mencionan un efecto
positivo del programa para potenciar de forma significativa el ganar la
competencia de comunicacion asertiva (U = 3.5, Z= 4.58, **P < .000), de la
misma manera en las dimensiones dialogo efectivo (U = 8.0),
retroalimentacion (U = 10.0), resolucion de conflictos (U = 7.0) y
comunicacion no verbal (U = 4.0), las habilidades de esta competencia en
las que se registr6 mayor aumento fueron de dialogo efectivo y
comunicacion no verbal, en las demas, el incremento fue menor. En relacion
a la habilidad de trabajo en equipo (U = .00, Z= 4.837, *P < .000), del
mismo modo en las dimensiones (U = 9.0), logro de la meta (U = 15.0), clima
democratico (U = 12.0) y toma de decisiones (U = 7.0). Las caracteristicas
de esta habilidad se evidencié incremento mayor fueron establecimiento del
tema, clima democrético y logro de la meta. Hubo incremento menor en toma
de decisiones para gestionar consensos. Como conclusién de esta
investigacion se puede decir que la comunicacion asertiva es efectiva para
establecer dialogos, hacer retroalimentacién, y resolver conflictos
generando que a través del programa ejecutado por el autor se pueda
potenciar las habilidades de las personas en su centro de labores y puedan

ejercer una conducta y comunicacion asertiva.
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2.2

221

Bases tedricas

La asertividad

Caballo (1983) en esta investigacion enfatizd el origen del concepto
“asertividad” por lo que cito a diversos autores que brindaron las bases
para determinar una definicion clara de la variable de investigacion. El
desarrollo del concepto comienza a finales de los afios cuarenta con el
autor Salter que establece caracteristicas de la asertividad en su modelo
“excitatorio”, también indica en su investigacion que el entrenamiento
asertivo como una estrategia en los procesos terapéuticos. También
agrega en el estudio que la asertividad es un comportamiento interpersonal

gue involucra la emision justa y directa de sentimientos.

(Rich y Schroeder, 1976) define al comportamiento asertivo como la
capacidad de explorar, permanecer u progresar el reforzamiento en una
situacion interpersonal mediante la emision de deseos o sentimientos ante
la posible privacién de refuerzo o también castigo. También la asertividad
puede ser la expresién adecuada entre un emisor y un receptor de diversas
emociones en las que la ansiedad no esté en primera instancia, concepto

distinto al autor mencionado anteriormente.

(Alberti y Emmons ,1993) dicen que el comportamiento asertivo es lo que
permite a un individuo tomar accion ante eventos que requieran satisfacer
sus necesidades principales, expresa sus opiniones y defiende sus
acciones y opiniones sin la presencia de ansiedad o personas ademas de
emitir con tranquilidad sus sentimientos , ejercer los derechos personales
sin perjudicar a sus semejantes. Mencionan que las personas tienen la
habilidad de ejercer este tipo de comportamiento solo se necesita su
respetivo entrenamiento a través de acciones que generen cambio en sus

relaciones interpersonales. (Pag.70)

(Font ,2007) indica que la asertividad es una competencia de realizar
didlogo y generar un comportamiento que se basa en expresar de forma

consistente y efectiva por medio del lenguaje los deseos propios,
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opiniones, creencias, derechos, necesidades u objetivos, sin ser agresivo,

pero sin tener actitud sumisa hacia otras personas.

La actitud asertiva se fundamenta en la autoestima, se afiade el impedir la
intromision de los limites propios y, en consecuencia, no invadir los
espacios de otros. La persona se afirma en tener puntos de vista,
emociones 0 conceptos de la realidad para que pueda emitirlos sin
perjudicar los derechos de otras personas y establece una comunicacién
fluida. (P4g. 108)

2.2.1.1 Componentes de la Asertividad

Cristébal (como cité a MonteLeone, 2010) menciona para que la persona
posea un comportamiento asertivo debe tener cuatro caracteristicas que

son.

Contenido: Es cuando el sujeto logra de forma apropiada proteger o debatir
un asunto y consigue comunicar lo que reflexiona y percibe demostrando

su gusto o disgusto ademas de su aprobacion o desaprobacion.

Un comportamiento es asertivo si el individuo logra debatir para proteger
de sus facultades o cuando consigue emitir sus sentimientos y emociones,
su aprobacion o desaprobacién, ante una determinada situacién. En caso
de que la persona esté siendo asertiva puede conseguir emitir la

percepcion de su yo interior.

La Forma: es cuando se expresa el mensaje con claridad, seguridad y
firmeza usando el lenguaje no verbal del rostro y cuerpo lo que reafirma el

contenido mejorando la comunicacion.

Un comportamiento es asertivo cuando es emitida de forma clara y con
certeza. El lenguaje no verbal define y determina los contenidos,
favoreciendo la manera que son expresados. La comunicacién no verbal

se entiende por lo que el individuo expresa sin emitir palabras.

Segun las investigaciones indican que el 80% de la percepcion de un

mensaje interpersonal, es debido al modelo de comunicacién no verbal
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usado por la persona que emite la informacion. Principalmente la

comunicacion no verbal este en relacion con la informacion emitida.

El tiempo: es el momento adecuado en que se brinda una informacion a
pesar de interrumpir otras conversaciones de personas que posiblemente

sientan el derecho de seguir en su dialogo.

El comportamiento asertivo debe expresarse en el momento adecuado; la
persona no se impacienta 0 se pone ansiosa al expresar su
comportamiento, y en relacion a la duracion, la conducta se extiende el

necesario tiempo.

Se dice entonces, que el comportamiento asertivo se expresa en el
momento adecuado, calculando los aspectos del evento. Recientemente
se remarca la relevancia la nocion de “timing”, el cual significa un tipo de
analisis previo de las necesidades, comportamientos y sentimientos de
otros, esto facilita que el individuo establezca el oportuno momento para
tomar accion. Asi, el individuo manifestara su comportamiento eligiendo la
oportunidad més adecuada en relacion al momento de interactuar con

personas.

Para establecer cuando es el oportuno momento, es importante tratar de
no impedir el dialogo de las demas personas, analizar si lo que se va a
decir es necesario. Estos andlisis pueden ser de forma rapida o por
intuicion. Algunas veces da resultado usar la comunicacion asertiva para
estar interrumpiendo a otros, principalmente cuando la informacion es de

suma importancia decir.

La situacion: el desarrollo de un evento, aqui el tener comportamientos

asertivos estara dependiendo de la situacién actual de la persona.

En pocas palabras, si un comportamiento asertivo es apropiado en tiempo,
contenido, y forma, y emite los deseos, puntos de vista o0 sensaciones sin
perjudicar los derechos de los otros, se puede mencionar que este
comportamiento es proporcionado y adecuado en relacion al evento que

esta enfrentando la persona.
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Existen personas que aparentan haber obtenido la necesidad de expresar
asertividad en cada comportamiento. En esos comportamientos hay

escasez de ser flexible y adaptable para adherirse a distintos eventos.

La situacion interviene a concretar el timing. De igual modo una
comparacion de situaciones favorece predecir consecuencias posibles al
emplear un comportamiento asertivo, y tomar accion de ser asertivo y estar
disponible a ser en distintos casos. En trabajos que requieran diplomacia
los individuos tienen la posibilidad de tomar la decision de ser pocas veces
asertivas por distintos motivos de “beneficio mayor”, claro ejemplo son las
alianzas entre los paises que tienen la posibilidad de enriquecerse por
algunos comportamientos no asertivos, teniendo similitud con lo que ocurre

en diversas relaciones interpersonales.

Aungue suene paraddjico, en diversas situaciones ser asertivo se puede
realizar y no. Lo primordial es que la persona posea la autonomia de
decidir. En tanto la persona sea asertiva posee la facultad de accionar si
expresa o no esta conducta en una situacion determinada, la persona no
asertiva no posee esa posibilidad. Lo fundamental es que la persona tenga
la sensacion de ser capaz de actuar de forma asertiva; es su derecho

hacerlo o no, por lo tanto, es quien toma accién coGmo comportarse.

En conclusion, aunque la persona suele tener mayor eficacia al tener
estimulos autorreforzantes, también influye el actuar de forma asertiva en
diversos acontecimientos, no obstante, el comportamiento asertivo no
siempre es el adecuado, esto dependera de lo que se proponga alcanzar.
Ademas, hay la posibilidad que la persona sea poco asertiva en areas
donde no sea conveniente expresar sus ideas o emociones dependiendo

de la situacion.
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2.2.1.2 Asertividad en el trabajo

Como concepto general, trabajo significa una accion. Un acto en relacion
a algo en una circunstancia determinada. Se encuentran asi trabajos
manuales, trabajos de corte intelectual; trabajo de comercio, trabajo en
tiempo libre. El trabajo veridico, concreto, en la sociedad moderna, se

realiza al intercambiar un valor creado y su semejante en un salario.

Egusquiza (2000) menciona que el dialogo asertivo es la capacidad para
emitir y dar respuesta a los sentimientos, mensajes, creencias o propias
opiniones de una forma decente, adecuada y considerada para obtener
como logro un didlogo que permita obtener nuestras necesidades sin

perjudicar a otros.

El comportamiento asertivo se enfoca en la proteccion de los propios
derechos de modo que no se perjudiquen los de otros. El individuo asertivo,
logra emitir sus gestos y necesidades de manera espontanea, habla de si
mismo sin pudor, acepta los cumplidos sin malestar, discrepa sin timidez,

pide aclaraciones de las cosas y sabe decir no.

2.2.1.3 Componentes no verbales de la asertividad

Castanyer (1996) indica que el lenguaje no verbal, es percibido por todas
las personas. Una persona puede atreverse a no hablar, o no querer
dialogar, sin embargo, lograr emitir mensajes sobre ella misma usando su
cuerpo y rostro. Los mensajes no verbales mayormente tomados de
manera semiconsciente: los individuos elaboran opiniones de sus
semejantes a respecto a su lenguaje no verbal, sin poder determinar de

forma exacta lo agradable o desagradable de cada persona al conocer.

Respecto a los componentes menciona los principales que influyen en el

desarrollo del comportamiento asertivo:

La mirada: Es uno de las caracteristicas mas revisadas en relacion las

habilidades sociales y expresion de ideas. Se detalla lo siguiente:
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- Las personas asertivas mantienen con mayor frecuencia la mirada

mientras dialogan que las personas poco asertivas.

- Se entiende que el uso asertivo de la forma de mirar es un
componente no verbal que permite una comunicacion reciproca

balanceada en medio del receptor y emisor.

La expresion facial: Esta presente de forma diversa en distintos aspectos

de la interrelacion entre personas:
- Evidencia la condicion emocional de una persona.

- Provee una continua informacion sobre la comprensién del mensaje
y manifiesta las emociones junto con las palabras emitidas

verbalmente.
- Manifiesta comportamientos hacia los demas.

- Elindividuo asertivo ejecutard una expresion facial que esté acorde

con la informacion que va a emitir.

La postura corporal: Es la postura de los miembros y del cuerpo, la manera
de sentarse del individuo, los reflejos y de su animo de las cuales se

mencionan cuatro tipos basicos de posturas:

- Postura de acercamiento: Muestra concentracion, que puede
percibirse de forma negativa o positiva hacia la otra persona.

- Postura de retirada: Se interpreta como frialdad, repulsién o

rechazo.

- Postura erecta: Muestra firmeza, seguridad, sin embargo, se puede

interpretar como arrogancia, desprecio u orgullo.

- Postura contraida: Se interpreta como abatimiento fisico o psiquico,

timidez y depresion.

La autora indica que el individuo asertivo ejercera mayormente una postura

cercana y firme, haciendo contacto visual con otra persona.
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Los gestos: Tienen un significado cultural. Las manos, pies y cabeza,
pueden generar una variedad diversa de gestos que son usados, a fin de
intensificar y dar soporte al didlogo o para refutar, intentando no mostrar

los sentimientos reales.

Los gestos asertivos son movimientos firmes. Dan a entender sinceridad,

espontaneidad por parte del que habla y seguridad en uno mismo.

Componentes paralinguisticos: Se entienden por la forma de transmision

del mensaje. Las sefiales vocales paralinguisticas incluyen:
- Volumen
- Tono
- Fluidez
- Claridad y velocidad

2.2.1.4 Componentes verbales

Castanyer (1996) menciona que las investigaciones en esta area han
hallado un listado de caracteristicas del contenido verbal que divide a los
individuos asertivos y los que no son, por ejemplo, utilizar tpicos de interés
para otra persona, interés por si mismo, manifestacion de emociones, etc.
De igual forma se entiende que la tolerancia y las manifestaciones de amor

ocurren de forma constante en individuos con habilidades sociales aptas.

El diadlogo es la herramienta del lenguaje de suma importancia que sirve a
fin de emitir conocimientos e interactuar con otras personas. Involucra un
nivel de integraciébn compleja entre sefales no verbales y verbales, al ser

recibidas como emitidas.

2.2.1.5 Dimensiones de la asertividad

Font (2007) menciona que la asertividad sirve para que al realizar un
didlogo la emision de informacion sea percibida de forma efectiva en
relacion a lo que se quiere decir y esta relacionado con el lenguaje corporal.

Permite una comunicacion clara, enfocada en primera instancia en los
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eventos que se desarrollan y como afectan al individuo y otras personas
aparte que facilita la creacion de relaciones interpersonales significativas
tanto en el aspecto social como laboral y genera una comunicacion fluida
eficaz. (Pag.109)

Al respecto, (Caballo ,1983), indica las siguientes caracteristicas

relacionadas con la asertividad:
- Es una caracteristica de la conducta, no de lo que la persona es.
- Es una caracteristica especifica y situacional.

- Debe analizarse tomando en cuenta la situacion cultural del

individuo.

- Se enfoca la facultad de una persona para tomar de forma libre sus

decisiones.
- Forma parte de la conducta socialmente efectiva, no dafiina.

Hablando especificamente de las dimensiones que abarca el término
asertividad, Lazarus (1973) aportd en base a su experiencia cuatro

dimensiones:
- La aptitud de negar hacia alguien o algo.
- La aptitud de requerir ayuda y realizar solicitudes.
- La aptitud de emitir sentimientos negativos y positivos.
- La aptitud de generar, sostener y finalizar didlogos.

Estas dimensiones pueden hallarse simultaneamente juntas y expresarse
de una forma, o en otras ocasiones, pueden expresarse una sola forma, es
decir, una persona puede presentar tan solo una dimension, originando
gue, en aquellas circunstancias, la persona posea dichas dimensiones
poco desarrolladas y, por tanto, incapaces de pronunciarse en el proceso

de interaccioén social.
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Por otro lado, Lorr y Cols (1979, 1980, 1981), proclaman la existencia de
cuatro dimensiones de la asertividad, siendo las dimensiones béasicas de la
misma, pudiendo segun estos autores, existir muchas méas. Las mismas

son:

Asertividad Social: Es la disposicion para aperturar, establecer o
finalizar la interaccion social de manera comoda y facil, en
ocasiones que impliquen a familiares, amistades o personas de

poder.

- Defensa de derechos: Hace referencia a la habilidad de proteger
los derechos y afiade también a la habilidad de negar solicitudes

irracionales o no convenientes.

- Independencia: Segun Lorr es la habilidad de tolerar de manera
constante la presion social para obedecer y conformarse.

- Liderazgo: Es la capacidad para dirigir, guiar o influir a otros en el

proceso de relacion interpersonal.

Aebli (1991), menciona que existen dos dimensiones en la conducta

asertiva:

- Asertividad activa: Es la conducta activa que se basa en cémo se
interactda con otras personas para requerir soporte o informacion.
La persona ignora el temor de ser humillado y realiza una
conversacion con otra persona de manera confiada y segura

usando un lenguaje entendible.

- Asertividad expresiva: Es la emitir los sentimientos propios de
forma constante y apropiada. Esta actitud facilita la apertura de
emociones hacia otras personas ademas de refutar cuando no se
esta de acuerdo con alguna opinion sin perjudicar al receptor de
informacion. La conducta si bien genera resultados puede
ocasionar malentendidos y por ende perjudicar a los demas por lo
gue al emitir el mensaje la persona evalia que tan factible es

realizar un dialogo asertivo ante un individuo.
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La asertividad se puede interpretar como la persona se hace valer, sin
perjudicar a otros, la opinién propia. Se basa en poder brindar detalles
sobre como se siente uno mismo y defiende sus propios derechos al sentir
que lo estan agrediendo fisica o emocionalmente permitiendo emitir
emociones tales como tristeza, ira u otras emociones que estén presentes

durante una interaccion entre dos o mas personas. (Pag. 108)

2.2.1.6 Tipos de asertividad

2.2.1.6.1 Comportamiento asertivo

Castanyer (1996) menciona que las personas asertivas son responsables
de sus propias facultades y los protegen, considerando a otros, es decir,
no perjudicarlos, sino a llegar a un acuerdo. Tiene una comunicacion fluida
emitiendo sus sentimientos de forma honesta, segura y menciona su
disconformidad en caso ocurra. También en este caso, la conducta asertiva
tendrd unas consecuencias en el entorno y la conducta de los demas tales
es el caso que detendran a la persona que les agreda, aclararan errores,
las personas se sentiran respetados y valorados ademas que la persona

asertiva sera considerada buena y no tonta.

2.2.1.6.2 Comportamiento agresivo

(Guell, 2005) menciona que la conducta agresiva se identifica por proteger
los propios derechos y necesidades, y por emitir las opiniones y
sentimientos posiblemente perjudicando a otras personas, teniendo en
cuenta la importancia de él mismo sobre los demas. ElI comportamiento
agresivo no considera a otros, porque su propésito es complacer los
propios objetivos sin tener otras preocupaciones.

Las maneras de ser agresivo son diversas, partiendo de las verbales
ofensas, las gesticulaciones y fisicas ofensas. Ademas, el uso del
sarcasmo, humillar a otros y otros comportamientos semejantes evidencian
la conducta agresiva, disfrazada en ocasiones a mensajes de doble sentido

0 un tipo de dialecto. En la sociedad, existen maneras de comportamiento
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agresivo que se interpretan de forma positiva como por medio de la
ambicion perjudicar a los demas o al ser competitivo en el trabajo se

pretenden lograr el objetivo de cualquier forma.

En el area laboral, al evaluar las competencias del individuo y su respectivo
aprendizaje en el centro de trabajo puede promover un modelo agresivo de
comportamiento. También en los mensajes publicitarios se expone este

modelo como el idéneo.

El comportamiento agresivo puede ser efectivo para lograr objetivos a un
plazo corto, sin embargo, puede tener consecuencias negativas a un plazo
largo. El individuo con comportamiento agresivo tiene la posibilidad de
alcanzar sus metas de forma inmediata usando agresiones verbales,
golpes, gritos o haciendo comentarios sarcasticos. Por consiguiente, a un
plazo largo esta actitud puede generar sentimientos de rechazo o rencor
por parte del individuo agredido. Estas negativas emociones generan
aversion por establecer relaciones interpersonales y sentimientos de

abandono porque las personas evitaran tener contacto con él.

Los afectados por parte de las personas agresivas tienden a tener
resentimiento y por consiguiente evitarlas. La principal meta de la conducta
agresiva es dominar a otros. El individuo siente victoria si asegura por
medio de la humillacién el control de otras personas. En conclusion, trata
gue los demas se hagan débiles y e incapaces de defender y expresar sus

necesidades y derechos.

2.2.1.6.3 Comportamiento no asertivo

De la Cruz (2000) explica la conducta pasiva que es cuando el individuo no
tiene la capacidad de emitir sus opiniones, sentimientos y creencias ante
otras personas. Su obstaculo para interactuar con otros y, por ende, para
proteger sus derechos, opiniones e intereses, se le hace dificil alcanzar sus
metas y mayormente se perjudica al interactuar con otras personas. El
individuo pasivo permite ser influenciado por otros posiblemente

perjudicando sus derechos. Regularmente otras personas pueden
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aprovecharse de ellos.

El individuo con una conducta pasiva muestra escaza autoestima, emite de
forma derrotada sus sentimientos y pensamientos, de tal manera que se
percibe que se esta disculpando y mayormente alcanza poco impacto al
interactuar con otros. Tiende a ser cauteloso y con propension a ser
introvertido, los demas pueden influenciar en sus acciones y manifiesta un
comportamiento sumiso por miedo a que no actuar de esa manera pueda
perder amistades. Este comportamiento tiene como propdsito no generar

problemas.

(Reynoso y Seligson ,2006) indican que el comportamiento asertivo es la
conducta interpersonal que da a entender la emisién sincera de las
emociones. Entonces, el adiestramiento de la asertividad afiade a todo
terapéutico procedimiento que busca potenciar la habilidad de la persona
para asimilar esa conducta de forma adecuada. Los objetivos de este
comportamiento incluyen la emision de negativos sentimientos, sin
embargo, constantemente los métodos asertivos se usan para permitir la

emision de positivos sentimientos.

Al realizar un entrenamiento asertivo brinda a la persona bienestar de dos
formas: en primera instancia, se comporta de forma asertiva ocasionara en
sentimiento de alivio, ya que las réplicas que ejecuta reducen estimulos
estresores; en segunda instancia, al replicar de forma asertiva el individuo
en condiciones mejores estard de alcanzar logros materiales como

sociales, lo que posibilitara estar relajado.

(Opazo ,2004) menciona que un individuo timido puede sentir miedo por
otras personas y se inclina a no manifestar sus comportamientos respecto
a otros; se puede decir que trata de pasar desapercibido. Sin embargo, la
persona agresiva puede acaparar un excesivo espacio. Para que un
comportamiento de en el “blanco asertivo”, no so6lo debe expresarse
apropiadamente, tiene que dirigirse a un area ubicada entre ser pasivo y
ser agresivo. El comportamiento agresivo sobrepasa el margen asertivo y

el comportamiento pasivo no llega a ese margen.
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Monteleone (citando a Marsellach ,1998) menciona que, en los problemas,
las estrategias de la asertividad proporciona el crecimiento de la capacidad

para:

- Emitir emociones o necesidades positivas y negativas de manera

efectiva no perjudicando a otros y sin sentir retraimiento.
- Diferenciar entre la pasividad, asercion y agresion.

- Diferenciar las situaciones donde el lenguaje no verbal es adecuada

e importante.

- Protegerse sin pasividad o agresion ante un comportamiento poco

cooperador o razonable de los demas.

2.2.1.7 Modelos de la asertividad
2.2.1.7.1 Modelo de J.M. Smith

(Smith, 1994) elabora una metodologia para el entrenamiento asertivo
enfocado en cuatro fundamentos:
- Describir y aplicar la conducta percibida.

- Demostrar o modelar.

- Ensayar conducta.
- Retroalimentar.

Utilizaba principalmente las tareas a fin de que la persona practicara en la
realidad las conductas asertivas adquiridas previamente, y garantizaba de

esta forma la aplicacion de estas conductas en la realidad.

2.2.1.7.2 Modelo de A. Salter

(Salter, 1994) tuvo como objetivo potenciar la presencia de la conducta
asertiva en las personas, realizaba un método basado en los siguientes
elementos: platicar sobre sentimientos, la emision de discrepancias

(enfrentarse y refutar), uso del pronombre yo para manifestar su
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individualidad, asentir y alabar cuando esto fuera apropiado e improvisar.
Salter menciona se enfocaba en que el paciente tenga nocién de tiempo y
espacio, realice ejercicios vivenciales y este relajado utilizando agradables
figuras como recursos para afrontar estimulos estresores o para generar

un comportamiento deseado.

2.2.1.7.3 Modelo de Wolpe

(Wolpe, 1994) Menciona que hay eventos de ansiedad condicionados que
interfieren en la transmisién de conductas asertivas y relaciones con los
demas. Planteaba el uso de un proceso de terapia contra inhibicion
reciproca o condicionamiento conocido como Desensibilizacion Progresiva

o Sistemaética. El procedimiento consiste en las siguientes etapas:
- Adiestramiento en profunda relajacion.

- Elaboracion de un orden de estimulos o eventos que originan

ansiedad.

- Desensibilizacion propiamente dicha: la persona elige uno de los
eventos que le provocan ansiedad e intenta recordar lo mas nitido
posible, a nivel imaginario, cuando la ansiedad aparece, la persona
esta relajada y piensa en el evento. Esta técnica se reitera hasta
gue la persona tenga la capacidad de pensar en el evento sin

provocarle ansiedad. Luego se sigue con el siguiente evento.

- Prueba de generalizacion en vivo. La persona afronta el evento

provocador de ansiedad.

Al ejecutar este procedimiento, la réplica de desahogo se utiliza como una
estrategia para impedir la réplica de inquietud por lo que se puede
comprender que eliminarA cuanto antes continuas exposiciones,
primeramente, a nivel de la imaginacion y finalmente en la realidad, al
evento problematico provocador de ansiedad, éste acaba por no

presentarse.
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2.2.1.7.4 Modelo de Richard M. Eister

(Eister, 1994) indica que este autor da importancia al utilizar el
entrenamiento asertivo como una estrategia para permitir la emision de
comportamientos adecuados en la sociedad. Usa como procedimiento
primordial la dramatizacion, realizando una caracterizacion de los rasgos
del problema que son dramatizadas acorde a las referencias que el
individuo ha proporcionado sobre el evento. Eister graba en videos las
representaciones y las usa como estrategia de retroalimentacion. El autor,
plantea como ejercicio trabajar de forma ordenada los diferentes
componentes que tienen presencia en la conducta asertiva: tonalidad de
voz, mirada, posicion de cuerpo, gestos, entre otros, previo a llevar a la

practica la dramatizacion de conductas mas complicadas como una sola.

2.2.1.7.5 Modelo de Sharon A. Bower

(Bower, 1994) menciona que la autora ha proporcionado un método que
puede ser ejecutado en el adiestramiento de la asertividad, puede usarse
también para dar solucion a diversos problemas en las relaciones
interpersonales. El procedimiento se reconoce con las siglas DESC, que

significan:

- D=Descripcion. Al identificar la situacion a dar solucién, se le pide
al individuo que trate de describir lo mas claro posible; si es posible,
se puede realizar un ejercicio vivencial para la explicacion del

problema.

- E=Expresioén. El segundo paso es la emisién de los sentimientos

gue estan relacionados a dicho evento o actitud.

- S=Especificacion. Se detalla la manera en la persona quiere
cambiar la situacion. Si es una conducta presente en otro individuo,
entonces se debe especificar en qué sentido se desea que esta

conducta se modifique.
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- C=Consecuencias. Las consecuencias esperadas deben ser
también especificadas, esto es, qué sucede si el paso anterior se

cumple o no se cumple.

Al tener el total de los factores, se elabora un guién el cual es dramatizado
mediante un ejercicio vivencial. Este procedimiento es conocido como

técnica del guion dramatizado.

2.2.1.7.6 Modelo de Alan E. Kazdin

(Kazdin, 1994) indica que este autor usa una estrategia a fin de desarrollar
las facultades asertivas por medio del modelado encubierto que es cuando
la persona usa la imaginacion para crear un método que generara una
dramatizacion. Para Kazdin, el comportamiento asertivo se manifiesta
mediante factores como: la proteccion de los propios derechos, no cumplir
demandas que se considera inapropiadas, realizar a otras personas
solicitudes honestas y requerimientos entendibles, sostener,
frecuentemente, los propios sentimientos (negativos y positivos).

La metodologia planteada por Kazdin, comprende las siguientes etapas:

- Al comenzar la terapia, se comunica los participantes en la terapia

una aclaracién de los generales principios que trata este proceso.

- Se ensefia a las personas en cuanto a la forma de visualizar una

representacion y se le dan dos representaciones para practicar.

- Escenas de tratamiento. La terapia se realiza en el plazo de dos
semanas con un total de cuatro sesiones (dos semanales). En
general la persona realiza 35 representaciones, cada una de las
escenas consta de dos factores importantes: una explicacion del
contexto en el cual la conducta asertiva es apropiada, y la
conceptualizacién de un método oculto (imaginado por la persona)

gue esta brindando la conducta asertiva en el contexto adecuado.

- Las dramatizaciones se dividen de la siguiente forma: cinco en la

primera sesion y diez en cada una de los tres restantes.
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2.2.1.7.7 Modelo de Lange y Jakubowski

(Lange & Jakubowski, 1994) indica que el método para el adiestramiento
asertivo elaborado por estos autores, usa metodologias conductuales y
cognitivos, es un método creado para considerar las caracteristicas
conductuales y cognitivas de la insuficiencia en asertividad en eventos
determinados y para usar estos procedimientos cognitivos y conductuales
gue puedan ser adecuados para las personas en tratamiento. EI método

comprende cuatro pasos que son:

- La creacién de un sistema de juicios en el cual se evidencia la
consideracion de los derechos asertivos propios y los derechos de

otras personas.

- Mantenimiento de una distincién clara entre conductas asertivas, no

asertivas y agresivas.
- Larestructuracion cognitiva en los casos particulares.

- El ensayo conductual de las respuestas asertivas en situaciones

determinadas.

2.3 Definicién Conceptual de Asertividad

Segun Caballo (1993) considera a la asertividad como una expresion
comportamientos que manifiestan los derechos y sentimientos del individuo
sin perjudicar a otras personas. La asertividad esta medida por los
pensamientos, irracionales o racionales, que conforman la percepcion de
la realidad de los individuos. Asi, individuos con “dialogos internos
negativos”, que posean percepciones no positivas sobre su desempefio o

sobre si mismos, tendran percances para transmitir réplicas asertivas.
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Capitulo IlI

Metodologia
3.1 Tipo y disefio utilizados

311 Tipo yenfoque

La investigacién estuvo orientada al conocimiento actualizado de la
variable asertividad en el &rea administrativa de una empresa ligada al rubro de
logistica, cuyas edades fluctian entre 25 y 65 afios. Para Hernandez, Fernandez
y Batista (2014), mencionan en el libro Metodologia de la Investigacién, el
concepto de la investigacion descriptiva que pretende precisar las caracteristicas,
propiedades y perfiles de individuos, grupos, comunidades, procesos, objetos u
otro evento que se pone a un analisis. Esto quiere decir, principalmente intentan
acumular conocimientos de forma conjunta o independiente acerca de las
variables o los conceptos a las que se refieren, ademas, su propdésito no involucra

mencionar cOmo se relacionan éstas. (pag.92)

Se trabajard con un enfoque cuantitativo porque a través de los indices
numeéricos se presentard la realidad del grupo de estudio. El enfoque cuantitativo
segun Gémez (2006) indica que, en base al criterio cuantitativo, la recopilacion
de informacion es similar a la medicion. En relacién con el concepto tipico de la
palabra, medir es la atribuciébn de niameros a situaciones y objetos conforme a
ciertas normas. Numerosas ocasiones la definicibn se vuelve perceptible

mediante empiricos referentes ligados a él. (Pag.121)

3.1.2 Nivel

Esta investigacion es de nivel nominal, ya que, Hernandez (2014) indica
qgue en este nivel hay dos o mas categorias del item o la variable. Las categorias
no tienen jerarquia ni orden. Lo que se esta midiendo se coloca en una u otra
categoria, lo cual diferencia una o0 mas caracteristicas. Ninguna de las categorias
establece mayor importancia que otra. No hay orden de mayor a menor. Las
categorias tienen el proposito de establecer diferencias en la variable. (Pag.214)
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3.1.3 Disefios de investigacion

Se utilizara un disefio no experimental transversal tal como menciona
Hernandez (2014) que se trata de un estudio en los que no se varia de manera
intencional las variables independientes para conocer su impacto sobre otras
variables ademas que se recolectara informacién en un espacio y tiempo
determinado . (Pag. 152)

3.2 Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion

La poblacién estd compuesta por 40 empleados de ambos sexos, varones
y mujeres, entre 24 a 65 afios que estan en diversas areas administrativas de la
empresa ligada al area logistica en el distrito de San Miguel durante el presente
afno 2018.

3.2.2 Muestra

En esta investigacion se utilizara una muestra probabilistica en la que
Hernandez (2014) menciona que los elementos de la muestra poseen la
posibilidad misma de ser elegidos para la muestra y se consiguen estableciendo
las propiedades de la muestra y el tamafio de la poblacién, a través de una
eleccion fortuita o directa de las unidades de analisis. (Pag.175) Los empleados
del area administrativa que oscilan entre los 24 a 65 afios pertenecen a la muestra

de investigacion.
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Areas Administrativas

Area Cantidad
Contabilidad 16
Finanzas 13
8

Administracion

Despacho 3

3.2.3 Muestreo

Para esta investigacion se trabajara con un muestreo por racimos en la que

Hernandez (2014) propone que la investigacion se realice en un espacio fisico

determinado para reducir costos, tiempo y energia. (Pag.182)

3.3 Identificacion de la variable y su operacionalizacion

3.3.1 Operacionalizacion de la variable
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Tabla 1.

Operacionalizacion de la variable

. Definicion Definicion . . . . Escalas de Nivel de
Variable ) Dimensiones Indicadores  Items . . s . .,
conceptual operacional interpretacion medicion
Expresidn de
. P Poca Asertividad (-99)
La asertividad es una Demostrar malestar 3,17,
expresion comportamientos disconformidad Actitud 19, 20
gue manifiestan los derechos desafiante
y sentimientos del individuo Manifestacidn de Manifestar 5 13
sin  perjudicar a  otras sentimientos y emociones
personas. creencias Actitud asertiva ’
Asertividad esta mediada por Medicion Interaccién Aceptable Asertividad
las cogniciones, racionales o : — i 1,2,6,7, -
a5 COB obtenida, a Eficacia social (-100 2 112)
irracionales, que forman el . s _
. través de |las Autopercepcion ©
. marco referencial de las . =
Asertividad , puntuaciones de Actitud 5
personas. Asi, personas con I Escal d cuwu S
“didlogos internos negativos”, a ; s.ca a € Interaccion con introvertida
. Asertividad  de . q 8,9,10
entendidos como conducta organizaciones Ideas
biert tenid Rathus 1973. irracionales Muy Buena
enclu ierta cuyo contenido n Asertividad (133 a
estd cargado de Expresion de més)
verbalizaciones negativas Expresion de informacién  12,18,2

sobre su desempefio o sobre
si  mismos, tendran mas
dificultades  para  emitir
respuestas asertivas.

opiniones

Decir no

Retroalimentaci 2
on
Negacion
4,11,15

Afrontacidn
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3.4 Técnicas e instrumentos de evaluacion y diagnéstico

3.4.1 Técnicas

La técnica que se usa para la recopilacion de
informacién es el instrumento de Escala de Asertividad de
Rathus, esta mide el nivel de asertividad de la persona, el
tiempo promedio para la aplicacion de la misma es de 10
minutos aproximadamente, la escala esta conformada por 30
items que estan agrupados en 6 dimensiones que son:
Demostrar disconformidad, Manifestacion de sentimientos y
creencias, Eficacia, Interaccion con organizaciones, Expresion

de opiniones y Decir no.

Ficha técnica del instrumento

Nombre del Instrumento : Escala de Asertividad de Rathus
Autores : Spencer A. Rathus
Procedencia : El instrumento procede de Estados Unidos.

Estandarizacion para Pera  : Para estudiantes de Lima

Estudio Piloto : Muestra de 40 personas de ambos sexos.
Administracion : Personas de 17 afios en adelante.

Tiempo Aplicacion : 10 minutos

Tipificacion : Baremado en analisis final

Dimensiones que Evalta : Demostrar disconformidad, Manifestacién de

sentimientos y creencias, Eficacia, Interaccion con organizaciones, Expresiéon

de opiniones y Decir no.



Modalidades del instrumento : Individual o colectivo.
Propiedades psicométricas

Confiabilidad: La confiabilidad y validez fueron
obtenidas de la autora Madrigal (2009) en la revista
psicologica “Revisidon de la escala de asertividad de Rathus
adaptada por Leon y Vargas” obtuvo los siguientes resultados
aplicando el alfa de cronbach en la siguientes dimensiones:
Demostrar disconformidad=0.73, Manifestacion de
sentimientos y creencias=0.61, Eficacia=0.67, Interaccion de
organizaciones= 0.62, Expresion de opiniones= 0.62 y Decir
no= 0.5



Capitulo IV

Presentacion, procesamiento y andlisis de resultados

4.1 Procesamiento de los resultados

La primera accion fue utilizar el software para obtener resultados de las
evaluaciones aplicadas a la muestra, después se realizd una base de datos en
Excel sobre los resultados obtenidos, los cuales fueron procesados con el
programa SPSS version 22 obteniendo las estadisticas descriptivas: frecuencias,
media aritmética, percentiles, de la variable asertividad y sus seis dimensiones:
demostrar disconformidad, manifestaciéon de sentimientos y creencias, eficacia,
interaccidn con organizaciones, expresion de opiniones y decir no. Todos estos
resultados se presentan utilizando tablas y figuras, realizadas con el programa
SPSS.

4.2 Presentacion de los resultados

En esta seccion se exponen los hallazgos, el analisis y discusién de
frecuencias de la presente investigacion, utilizando baremos, obtenidos de la
recoleccion de datos a través de la Escala de Asertividad de Rathus, en una
muestra de empleados del &rea administrativa en una empresa ligada a logistica
de San Miguel 2018. Se tomo las categorias de asertividad de Leén & Sanchez
(2015) que se observaran en las siguientes tablas.

Tabla 2

Nivel de asertividad en el &rea administrativa en la empresa ligada al rubro logistica

Frecuencia Porcentaje

Poca Asertividad 12 30%
Aceptable .
Asertividad 17 42,5%
Muy Buena .
Asertividad 11 27,5%
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En la tabla 2 se observan las frecuencias y porcentajes de la asertividad en el
area administrativa en la empresa ligada el rubro logistico en el distrito de San
Miguel 2018 encontrandose que el 30% se encuentra en la categoria poca
asertividad, 42.5% se encuentra en la categoria aceptable asertividad y 27.5%

restante se encuentra en la categoria muy buena asertividad.

Tabla 3

Equivalencias entre puntajes directos y puntajes estandar para la escala de
asertividad (n=40)

Manifestacion ., .
Interaccion  Expresion

. . Demostrar de L Decir Total
Eneatipo Categoria . . _ Eficacia con de
disconformidad sentimientos o e
. organizaciones opiniones
y creencias
Poca )
1-3 Asertividad -9 -11 -12 -10 -8 -7 99
Aceptable 100-
4-6 Asertividad 10-13 12-13 13-17 11-12 9-12 8-11 112
Muy
7-9 Buena 14- 14- 18- 13- 13- 12- 113-
Asertividad

Nota: Fuente base de datos

En la tabla 3 se presentan las equivalencias en eneatipos para la escala
asertividad en sus tres categorias.

Tabla 4

Nivel de la dimensién demostrar disconformidad

Frecuencia Porcentaje

Poca Asertividad 12 30%
Aceptable Asertividad 17 42,5%
Muy Buena Asertividad 11 27,5%

Total 40 100%
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Wroca Asertividad
[H Aceptable Asertividad
O riuy Buena Asertividad

Figura 1. Frecuencias y porcentajes de la dimensién demostrar disconformidad

En la tabla 4 y figura 1 se observan las frecuencias y porcentajes del diagndstico
demostrar disconformidad en el area administrativa de una empresa ligada al
rubro logistico en el distrito de San Miguel 2018 encontrandose que el 27.5% de
la muestra se ubican en la categoria poca asertividad, 30% de la muestra se
ubican en la categoria aceptable asertividad y el 42.5% restante se encuentra en
la categoria muy buena asertividad.

Tabla 5

Nivel de la dimension manifestacién de sentimientos y creencias

Frecuencia Porcentaje

Poca Asertividad 12 30%
Aceptable Asertividad 13 32,5%

Muy Buena o
Asertividad 15 37,5%
Total 40 100%
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W Poca Asertividad
B Aceptable Asertividad
O niuy Buena Asertividad

Figura 2. Frecuencias y porcentajes de la dimension manifestacion de sentimientos
y creencias

En latabla 5y figura 2 se observan las frecuencias y porcentajes de la dimension
manifestacion de sentimientos y creencias en el area administrativa de una
empresa ligada al rubro logistico en el distrito de San Miguel 2018 encontrandose
que el 37.5% de la muestra se ubican en la categoria poca asertividad, 30% de la
muestra se ubican en la categoria aceptable asertividad y el 32.5% restante se

encuentra en la categoria muy buena asertividad.

Tabla 6

Nivel de la dimensién eficacia

Frecuencia Porcentaje

Poca Asertividad 12 30%
Aceptable .
Asertividad > 12,5%
Muy Buena .
Asertividad 23 57,5%
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W Poca Asertividad
B aceptable Asertividad
O muy Buena Asertividad

Figura 3. Frecuencias y porcentajes de la dimensién eficacia

En la tabla 6 y figura 3 se observan las frecuencias y porcentajes de la dimension
eficacia en el area administrativa de una empresa ligada al rubro logistico en el
distrito de San Miguel 2018 encontrandose que el 30% de la muestra se ubican
en la categoria poca asertividad, 12.5% de la muestra se ubican en la categoria
aceptable asertividad y el 57.5% restante se encuentra en la categoria muy buena
asertividad.

Tabla 7

Nivel de la dimension interaccidon con organizaciones

Frecuencia Porcentaje

Poca Asertividad 2 5%

Aceptable 0
Asertividad 10 25%

Muy Buena o
Asertividad 28 70%
Total 40 100%
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Wroca Asertividad
B Aceptable Asertividad
O muy Buena Asertividad

Figura 4. Frecuencias y porcentajes de la dimension interaccion con
organizaciones

En la tabla 7 y figura 4 se observan las frecuencias y porcentajes de la dimension
interaccién con organizaciones en el area administrativa de una empresa ligada
al rubro logistico en el distrito de San Miguel 2018 encontrandose que el 5 % de
la muestra se ubican en la categoria poca asertividad, 25% de la muestra se
ubican en la categoria aceptable asertividad y el 70% restante se encuentra en la
categoria muy buena asertividad.

Tabla 8

Nivel de la dimensién expresion de opiniones

Frecuencia Porcentaje

Poca Asertividad 0 0%
Aceptable .
Asertividad 25 62,5%
Muy Buena .
Asertividad 15 37,5%
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B Aceptable Asertividad
B Muy Buena Asertividad

Figura 5. Frecuencias y porcentajes de la dimensién expresion de opiniones

En la tabla 8 y figura 5 se observan las frecuencias y porcentajes de la dimension
expresiones de opiniones en el area administrativa de una empresa ligada al rubro
logistico en el distrito de San Miguel 2018 encontrandose un 0% de la muestra se
ubican en la categoria poca asertividad, 62.5% de la muestra se ubican en la
categoria aceptable asertividad y el 37.5% restante se encuentra en la categoria
muy buena asertividad.

Tabla 9

Nivel de la dimensién decir no

Frecuencia Porcentaje

Poca Asertividad 12 30%
Aceptable N
Asertividad 4 10%
Muy Buena 0
Asertividad 24 60%
Total 40 100%

57



W Poca Asertividad
B Aceptable Asertividad
a Muy Buena Asertividad

Figura 6. Frecuencias y porcentajes de la dimension decir no

En la tabla 9 y figura 6 se observan las frecuencias y porcentajes dimension decir
no en el area administrativa de una empresa ligada al rubro logistico en el distrito
de San Miguel 2018 encontrandose que el 30 % de la muestra se ubican en la
categoria poca asertividad, 10% de la muestra se ubican en la categoria
aceptable asertividad y el 60% restante se encuentra en la categoria muy buena
asertividad.
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Tabla 10

Nivel de asertividad segun sexo

Sexo Categoria Frecuencia Porcentaje
Poca Asertividad 11 44%
Aceptable o
) Asertividad 11 44%
Masculino
Muy Buena 1204
Asertividad 0
Total 25 100%
Poca Asertividad 1 6,7%
Aceptable 0
) Asertividad 6 40%
Femenino
Muy Buena 3 530
Asertividad 0
Total 15 100%

En la tabla 10 se observan las frecuencias y porcentajes del nivel de asertividad

segun edad en el &rea administrativa de una empresa ligada al rubro logistico en
el distrito de San Miguel 2018 encontrandose que la poblacién masculina presenta

44% en la categoria poca asertividad, 44% en la categoria aceptable asertividad

y 12% restante se encuentra en la categoria muy buen asertividad. Por otro lado,

la poblacién femenina presenta un 6.7% en la categoria poca asertividad, 40% en

la categoria aceptable asertividad y 53.3% en la categoria muy buena asertividad.
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Tabla 11

Nivel de asertividad segun edad

Edad Categoria Frecuencia Porcentaje
Poca Asertividad 0 0%
~ Aceptable o
18 a 24 anos Asertividad 1 33,3%
Muy Buena 0
Asertividad 2 66,7%
Total 3 100%
25 a 35 afos Poca Asertividad 6 30%
Aceptable o
Asertividad 10 50%
Muy Buena 0
Asertividad 4 20%
Total 20 100%
36 afos a mas Poca Asertividad 6 35,3%
Aceptable o
Asertividad 6 35,3%
Muy Buena o
Asertividad ° 29,4%
Total 17 100%

En la tabla 11 se observan las frecuencias y porcentajes del nivel de asertividad

segun edad en el &rea administrativa de una empresa ligada al rubro logistico en

el distrito de San Miguel 2018 encontrandose que la muestra que oscila entre los

18 a 24 afios obtienen un porcentaje del 0% en la categoria poca asertividad,

33.3% en aceptable asertividad y 66.7% en muy buena asertividad. La muestra

que oscila entre los 25 a 35 aflos obtiene un porcentaje del 30% en poca

asertividad, 50% en aceptable asertividad y 20% en muy buena asertividad. Por

altimo la muestra que oscila entre los 36 afios a mas obtienen un porcentaje del

35.3% en poca asertividad, 35.3% en aceptable asertividad y 29.4% en muy

buena asertividad.
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4.3 Analisis y Discusion

Este estudio tiene el propdsito identificar los niveles de asertividad en un grupo
administrativo de una empresa ligada al rubro logistica en el distrito de San
Miguel, encontrdndose que 30% se encuentra en la categoria poca asertividad,
42.5% se encuentra en la categoria aceptable asertividad y 27.5% restante se
encuentra en la categoria muy buena asertividad, estos resultados son
congruentes con lo hallado por Sanchez (2018) quien realizdé un estudio en un
centro de salud materno infantil evidenciando un coeficiente de correlacion Rho
de Spearman =0.933, con un p=0.000 (p < 0.05), con lo que se afirma que hay
una relacién sustancial entre el compromiso organizacional y la asertividad es
decir que a mayor asertividad mayor sera el compromiso organizacional. De la
misma forma se encontro en el estudio de Montes (2014) sobre el didlogo asertivo
e interaccion en grupo de una compafiia muestra que al aplicarse un programa
de intervencion a los empleados tienen la posibilidad de potenciar sus habilidades
comunicativas que en este caso se puede decir que fueron favorables, esto quiere
decir que si se entrenan las habilidades comunicativas se puede establecer una
comunicacién asertiva; sin embargo, Tapia & Ventura (2016) en su estudio sobre
la asertividad y el clima laboral en trabajadores de una compaiiia que distribuye
viveres mencionan que el clima laboral no influye significativamente a la
asertividad que puedan tener los empleado ya que el personal ingresa a la
empresa con un estilo de comportamiento y comunicacion desarrollado que luego
es aplicado en su centro de trabajo. En conclusion la asertividad puede ser
potenciada a través de un entrenamiento en la cual beneficiaria a los participantes

mejorando su capacidad de comunicacion y habilidades sociales (Pérez, 1994).

En la dimension demostrar disconformidad de la asertividad, se obtiene que el
27.5% de la muestra se ubican en la categoria poca asertividad, 30% de la
muestra se ubican en la categoria aceptable asertividad y el 42.5% restante se
encuentra en la categoria muy buena asertividad. Este resultado difiere con los
hallazgos de Ruiz, Nobles y Ruiz (2015) quienes realizaron una investigacion en
funcionarios de administracion publica de un municipio encontrando que la

asertividad indirecta que es la incapacidad de la persona para tener
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enfrentamientos directos con otras personas; componentes que son importantes
para que las personas se comporten de manera agresiva, manipulativa o pasiva
en su estilo de vida. Se asocia con la investigacion de Ballesteros (2015) que en
su investigacion entre el mobbing y su impacto en la asertividad de los empleados
del departamento de medio ambiente e higiene de una municipalidad encontro
gue hay existencia de un estilo asertivo indirecto esto quiere decir que el personal
no tiene recursos suficientes para afrontar problemas y dar una solucion

inmediata.

Para la dimension manifestacion de sentimientos y creencias, se obtiene que el
30% de la muestra se ubican en la categoria poca asertividad, 32.5% de la
muestra se ubican en la categoria aceptable asertividad y el 37.5% restante se
encuentra en la categoria muy buena asertividad. En la investigacion de
Villanueva (2018) que fue la relacion entre Sindrome de Burnout y asertividad en
operativos cajeros de institucion bancaria en uno de los items que presentaron
figura un 39% de los empleados tienen la capacidad de expresar sus sentimientos
a otra persona. Tal como dice Blas (2016) en su investigacion sobre el nivel de
comunicacién en las areas de negocios, operaciones y eficacia en la atencion a
los clientes de banca arroj6 resultados que los empleados sienten que manifiestan
sus ideas, sentimientos y opiniones de forma adecuada en el trabajo. Este
resultado difiere con la investigacion de Bafio (2016) relacionado con el dialogo
asertivo en el desempenfo laboral de los empleados del area administrativa del
seguro social campesino de una institucion gubernamental encontrandose que un
78% de trabajadores encuentran dificil manifestar sus ideas o sentimientos al
insertarse a un nuevo ambiente de trabajo. En relacion a lo mencionado
previamente Celestino (2018) afiade en su investigacién sobre la comunicacién
organizacional en los trabajadores de una empresa privada obteniendo resultados
del 35% sobre la comunicacién ascendente en los trabajadores que se puede
interpretar como la posibilidad de no participacién en didlogos entre comparieros

presentando y defendiendo sus ideas.
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En la dimension eficacia, se obtiene que el 30% de la muestra se ubican en la
categoria poca asertividad, 12.5% de la muestra se ubican en la categoria
aceptable asertividad y el 57.5% restante se encuentra en la categoria muy buena
asertividad. Clavijo (2017) menciona en su investigacion en empresas de
confeccion de tejidos que la comunicacion es efectiva cuando el trabajador

alcanza una relacion interpersonal estable con sus iguales y superiores.

Los hallazgos en la dimension interaccidn con organizaciones, se obtiene que 5
% de la poblacion se ubican en la categoria poca asertividad, 25% de la muestra
se ubican en la categoria aceptable asertividad y el 70% restante se encuentra
en la categoria muy buen asertividad. Estos resultados se relacionan con la
investigacion de Araujo & Benites (2017) que es liderazgo transformacional y
clima organizacional, segun los empleados de una institucion educativa obtienen
que un 63% mantienen relaciones interpersonales con sus colegas y superiores
interpretdndose posiblemente la capacidad de expresar sus opiniones, deseos y

sentimientos con miembros de su centro de trabajo.

En la dimension expresion de opiniones, se obtiene que un 0% de la muestra se
ubican en la categoria poca asertividad, 62.5% de la muestra se ubican en la
categoria aceptable asertividad y el 37.5% restante se encuentra en la categoria
muy buena asertividad. Este resultado se relaciona en la investigacion de
Sarmiento (2015) basado en el comportamiento asertivo y el desempefio laboral
del empleado en una compaifia ligada al desarrollo, manufactura vy
comercializacion de neuméticos indican que el 75 % de la poblacion refutan si
algun tema les resulta injusto entonces expresan su opinion al respecto. Estos
resultados difieren con Mogollon & Escobar (2018) en su investigacion sobre el
clima laboral y asertividad en empleados administrativos de una universidad
privada encontrandose resultados de un nivel bajo de expresion de asertividad lo
cual significa que puede existir dificultades para poder expresarse entre sus

semejantes, actitudes inseguras y resistencia a expresar sus ideas.
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En relacion a la dimension decir no que el 30 % de la muestra se ubican en la

categoria poca asertividad, 10% de la muestra se ubican en la categoria

aceptable asertividad y el 60% restante se encuentra en la categoria muy buena

asertividad. Esto se puede interpretar que las personas tienen la capacidad de

demostrar su disconformidad con otras ideas al igual que no estar de acuerdo con

las opiniones de los demas sin tener una actitud agresiva. Esto se contrasta con

lo mencionado por Castanyer (1996) en su libro “La Asertividad: Expresion de una

sana autoestima” menciona que la persona asertiva defiende sin agresion sus

opiniones y puede discrepar con confianza.

4.4 Conclusiones

El nivel de asertividad que predomina en los trabajadores del
area administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito
de San Miguel 2018 es aceptable con un 42.5% de la muestra
de estudio esto significa que los trabajadores cuentan con
recursos para expresar sus sentimientos, opiniones y creencias
ademas de establecer relaciones interpersonales saludables y

brindar soluciones inmediatas a problemas constantes.

El nivel de la dimension demostrar disconformidad en los
trabajadores del area administrativa de la empresa ligada a
logistica en el distrito de San Miguel 2018 se ubica en mayor
proporcién en la categoria muy buena con un 42.5% esto
significa que los empleados pueden refutar a sus colegas o jefes
cuando no estén de acuerdo con sus ideas u opiniones y

expresan su punto de vista sin tener una actitud hostil.

El nivel de la dimensibn manifestacion de sentimientos y
creencias en los trabajadores del area administrativa de la
empresa ligada a logistica en el distrito de San Miguel 2018
encontrandose en la categoria poca asertividad con un 37.5%
esto significa a pesar que los empleados cuentan con recursos

para expresar sus emociones existen estimulos estresores que
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influyen a tener una actitud voluble ocasionando que la

informacion emitida no se logre entender.

El nivel de la dimensidn eficacia en los trabajadores del area
administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de
San Miguel 2018 encontrandose un 57.5% en la categoria muy
buena esto significa que los empleados en los dialogos que
tienen con sus colegas y jefes logran emitir informacién
entendible sin la necesidad de profundizar en temas especificos
logrando que las otras personas entiendan la informacion

expresada.

El nivel de la dimension interaccién con organizaciones en los
trabajadores del area administrativa de la empresa ligada a
logistica en el distrito de San Miguel 2018 encontrandose 70%
de la muestra en la categoria muy buena esto significa los
empleados al insertarse a un trabajo nuevo logran establecer
relaciones interpersonales adecuadas con los miembros de la
empresa, expresan sus ideas y logran solucionar los problemas

relacionados a sus actividades diarias.

El nivel de la dimensién expresion de opiniones en los
trabajadores del area administrativa de la empresa ligada a
logistica en el distrito de San Miguel 2018 encontrandose el
62.5% de la muestra en la categoria aceptable esto significa que
los empleados logran manifestar sus puntos de vista, opiniones
y creencias respecto a diversos temas de forma segura, sincera

y concreta sin la necesidad de imponer sus ideas a otros.

El nivel de la dimension decir no en los trabajadores del area
administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de
San Miguel 2018 encontrdndose un 60% en la categoria muy

buena esto significa que los empleados cuentan con recursos
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para negar a criterio suyo si alguna accion que le solicitan hacer

no esta de acuerdo y lo fundamenta de forma clara y directa.

El nivel de asertividad en los trabajadores del area
administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de
San Miguel 2018 segun sexo se encuentra la muestra masculina
posee un 44% tanto en la categoria poca asertividad como
aceptable asertividad esto significa que los empleados que
tienen mas tiempo en la empresa al conocer a los clientes y el
ritmo de trabajo estan enfocados en culminar sus actividades y
mantienen relaciones interpersonales adecuadas con sus
colegas, clientes y jefes. Por otro lado los miembros que tienen
pocos afios en la empresa estan enfocados en tener relaciones
interpersonales agradables con todos los miembros de la
empresa y clientes ademas que utilizan el comportamiento
asertivo para lograr dar solucion a problemas. En cambio, la
muestra femenina muestra un 53.3% en la categoria muy buena
asertividad esto significa que las empleadas cuentan con
recursos para lograr relaciones interpersonales efectivas,
expresar sus ideas de forma entendible y dan solucion a

problemas de forma constante.

El nivel de asertividad en los trabajadores del area
administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de
San Miguel 2018 segun edad encontrandose que la muestra de
18 a 24 afos tiene un 67.7% en la categoria muy buena
asertividad esto significa que los empleados que recién estan
empezando a laborar cuentan con recursos para adaptarse al
ritmo de trabajo de la empresa, interactian de forma adecuada
con sus compaferos de trabajo y solucionan problemas de
acuerdo a la urgencia que demande, la muestra de 25 a 35 afios
tienen un 50% en la categoria aceptable asertividad esto
significa que las personas se han adaptado al ritmo de trabajo a

66



la empresa y estan focalizando su atencion en cumplir sus
actividades del dia ademas de mantener relaciones
interpersonales saludables con los miembros de la empresa y
los clientes y la muestra de 36 afios a mas tienen un puntaje de
35.3% en las categorias poca asertividad y aceptable
asertividad esto significa que los empleados que tienen gran
cantidad de afios en la empresa est4 enfocados en realizar y
terminar sus actividades por lo que enfocan su tiempo en dar
soluciones a las necesidades de la empresa y restan
importancia a establecer nuevas relaciones interpersonales con

los miembros de la empresa.

4.5 Recomendaciones

Se recomienda ampliar la muestra de empleados tales como las
areas de servicios generales, marketing y soporte técnico en
una organizacion para obtener una mayor confiabilidad y los

resultados.

Se recomienda explorar las relaciones interpersonales de los
empleados para futuras investigaciones el conocimiento sobre
la influencia de las relaciones interpersonales en la asertividad

ejercida en un centro de trabajo.

Se recomienda emplear un programa de capacitaciéon en
habilidades blandas principalmente la comunicacién para

establecer relaciones interpersonales saludables.

Se sugiere realizar evaluaciones de asertividad, a través de la
Escala de Asertividad de Rathus, a los empleados de empresas
ligadas al rubro logistico, para hallar situaciones donde el
empleado no cuenta con actitudes asertivas y asi poder
contribuir a crear un ambiente laboral emocionalmente

saludable.
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Capitulo V

Programa de intervencién

5.1 Denominacion del programa
Taller: “Fomentando la Asertividad”

Objetivo General:

Incrementar la asertividad en su influencia en las habilidades sociales en los
empleados del area administrativa en la empresa ligada a logistica en el
distrito de San Miguel.

Objetivos Especificos:

Promover la conducta asertiva en los trabajadores.

Mejorar la comunicacion entre los trabajadores y los jefes inmediatos.
Incentivar el desarrollo de un clima laboral estable.

Motivar la comunicacién asertiva en los trabajadores.

5.2 Justificacion del problema

Los empleados del area administrativa de la empresa ligada al rubro logistico
en San Miguel cuentan con recursos necesarios para que las relaciones
interpersonales sean fluidas, puedan comunicarse de manera entendible y
den soluciones a problemas de forma inmediata, sin embargo, hay eventos
gue afectan el uso de la asertividad ocasionando poco trabajo en equipo,
comportamiento agresivo con sus colegas y jefes inmediatos ademas de

generar una baja productividad en el trabajo.

Diaz (2011) menciona que la asertividad agrupa los comportamientos e ideas
gue facilitan proteger los propios derechos sin perjudicar a otros. Es una
manera de emision lUcida, coherente, precisa, concreta y balanceada, cuyo
propdsito es transmitir los sentimientos e ideas o proteger los derechos
legitimos sin el objetivo de lastimar, sin embargo, cuando esto no es

empleado por los trabajadores impidiendo el acceso a las habilidades
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sociales.

De acuerdo al autor indica que al no aplicar la asertividad puede causar una
percepcion errada por parte de los compafieros de trabajo mencionando que
la persona no asertiva puede lastimar fisica 0 emocionalmente y expresar sus
ideas o sentimientos de forma directa sin tener en cuenta el respeto de los

derechos de otros.

Las personas al insertarse el rubro laboral aplican los conocimientos
adquiridos mediante la experiencia y estudios, sin embargo, algunas
personas no cuentan con recursos suficientes para establecer relaciones
interpersonales apropiadas, expresar sus opiniones y dar solucion ante

distintos problemas.

Castanyer (2014) menciona que la asertividad es una capacidad que el ser
humano puede desarrollar a lo largo de su vida, ya que, existen polos
opuestos que son la sumision y la agresividad. Los trabajadores de la
empresa ligada a logistica pueden tener comportamientos sSumisos o
agresivos debido a los estimulos estresores que afectan el uso del
comportamiento asertivo generando que algunos empleados brinden una
respuesta tardia ante problemas, exista una comunicacion no fluida y puedan
aplazar su trabajo con tal de apoyar a otros. En cambio, los empleados con
comportamiento agresivo pueden usar una comunicaciébn que lastime
emocionalmente a otros, realicen respuestas inmediatas ante problemas con
la posibilidad de perjudicar a los demas y puedan tener una baja productividad

en el trabajo.

Silva & Ferrer (2012) mencionan que en la actualidad en el &rea laboral se
esta brindando importancia a las habilidades sociales del nuevo empleado
aparte de sus experiencias previas y estudios realizados que sirve para que
el trabajador pueda integrarse a la empresa, como interactia con sus
comparieros y tome decisiones ante eventos espontaneos que requieran una
solucion inmediata. En relacion a lo que dicen estos autores los empleados
de la empresa ligada a logistica al usar sus habilidades sociales para realizar
un trabajo efectivo hace que se sientan conformes con su trabajo, aunque

existan ocasiones que debido a la presion por parte de los clientes puedan
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tener respuestas tardias ante los problemas, presenten dificultades para

comunicarse y bajen su rendimiento.

Hofstadt & Gomez (2013) mencionan que la asertividad posibilita a la persona
expresarse de forma adecuada sin afectar negativamente a otros de manera
gue al interactuar se adapte al contexto donde se desarrolle la comunicacion.
Conforme a esta idea los empleados de la empresa ligada al rubro de logistica
pueden usar la asertividad en ocasiones especificas de acuerdo a la
necesidad que ellos sientan al emplearlas, sin embargo, por medio de las
labores diarias que realizan afectando la forma de expresarse siendo esta de
manera hostil originando dificultades en mantener las relaciones
interpersonales entre colegas y jefes inmediatos ademas que al no tener un
comportamiento asertivo pueda impedir un trabajo productivo, establecer
relaciones amicales nuevas con clientes y colegas por tanto implica tener una

comunicacion fluida eficaz.

En resumen, los empleados del &rea administrativa de la empresa ligada al
rubro de logistica en San Miguel tienen recursos para poder afrontar
problemas diarios en su trabajo usando la asertividad en situaciones
especificas, sin embargo, al no emplear esta habilidad social existe la
posibilidad de alteraciones en su comportamiento ocasionando relaciones
interpersonales inestables con los clientes y colegas, baja productividad en el

trabajo y una comunicacién hostil.
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5.3 Establecimiento de objetivos

Sesion 1: Conociéndome a mi mismo

Objetivo: Promover el autoconocimiento personal en los empleados usando
dinamicas grupales enfocadas en la autopercepcién y estilos de comunicacion.

Recibimiento: La Gerente de Servicio al Cliente da una presentacion sobre la
sesion y luego presenta al facilitador. El facilitador realiza una presentacion a través
de diapositivas sobre los temas de la autopercepcion y estilos de comunicacion.
Se les dara las indicaciones del desarrollo de cada sesion.

Actividades

Presentacion de los participantes: Se comienza realizando una dinamica llamada
“Concéntrense” que consiste en que los empleados se desplacen y formen grupos
de 5 por todo el ambiente y luego se repartirdn tarjetas con un nimero en particular.
Luego se formaran nuevos grupos de acuerdo a las indicaciones del psicélogo. Por

altimo, se formaran nuevos grupos de acuerdo a las indicaciones del facilitador.

Los empleados forman grupos de 5, el cual se les otorgan lapiceros y hojas bond.
El facilitador brinda una exposicion breve del tema “Conociéndome a mi mismo”.
Se les pide a los empleados centrarse en sus conceptos propios de su persona y
sus estilos de comunicacion, a la vez se les solicita que trabajen en la ficha a la
gue tendran que redactar como se ven a si mismos y que estilo de comunicacion
usan actualmente. Luego los empleados se centran en una caracteristica de su
autopercepcién que consideren la mas importante y responden a la siguiente
pregunta. ¢Por qué esta caracteristica es importante para mi? Después los
empleados se centran en el estilo de comunicacion que mas utilizan y buscan una
respuesta a través de la siguiente pregunta. ¢Este estilo de comunicacion me
permite alcanzar los objetivos que me he propuesto? y ¢ Qué necesito mejorar en
mi estilo de comunicacion? El facilitador pide compartir sus respuestas y realiza
una retroalimentacion de las mismas. Por ultimo, se cierra la sesion realizando la
dinamica de cierre llamada “El espacio catartico” en el cual se pide a los empleados
sentarse en tres sillas consecutivas y mencionan “como llegué aqui”, “cdbmo me

senti durante la sesion” y “como se van”.
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Recursos Humanos:
Facilitador
Participantes:

ler Grupo: 15

2do Grupo: 15

3er Grupo: 10

Materiales:

Aula de capacitacion, Lapiceros, tarjetas, radio, amplificador, cd de musica y hojas

bond.

Tiempo: 45 minutos
Bienvenida: 5 min

Dindmica: 10 min
Explicacion del tema: 10 min
Actividad: 15 min

Evaluacién: 5 min

Evaluacion:

Al finalizar la sesion n°l se les aplicard un cuestionario para comprobar lo

aprendido.
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Sesién 2: Interactuando con los demas

Objetivo: Reconocer los recursos que tienen las personas para establecer

relaciones interpersonales.

Recibimiento: El facilitador realiza una presentacién a través de diapositivas
sobre las relaciones interpersonales y habilidades sociales. Se les dara las

indicaciones del desarrollo de cada sesion.
Actividades

Presentacion de los participantes: A los participantes se les explica la dinamica
“La telarafna”. Para realizar esta actividad el facilitador lanza la bola de lana a un
participante y el receptor menciona la informacion més relevante sobre el mismo.
Después de repetir la misma accién con todos los participantes el tltimo dice sus
caracteristicas para luego decir las caracteristicas del participante anterior. Por

ultimo, van retornando la bola de lana hasta que retorne al facilitador.

Los empleados forman grupos de 5, el cual se les otorgan lapiceros y hojas bond.
El facilitador brinda una exposiciéon breve del tema “Interactuando con los
demas”. Luego se les pide a los empleados centrarse en las habilidades sociales
gue usan mayormente, a la vez se les dice que trabajen una hoja bond y pongan
en ella una lista de las habilidades sociales para después elegir 3 que los
representen. Seguidamente responden esta pregunta: ¢Con las habilidades
sociales que tengo obtengo lo que quiero en mi vida cotidiana? El facilitador pide
compartir sus respuestas y realiza una retroalimentacion de las mismas. Para
finalizar la sesidn se realiza la dinamica “El poema colectivo” que consiste en
gue los empleados elaboren un verso en relacién a lo expuesto. Luego cada
participante menciona en voz alta el verso creado para luego el facilitador crear

una apreciacion general.
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Recursos Humanos:
Facilitador
Participantes:

ler Grupo: 15

2do Grupo: 15

3er Grupo: 10

Materiales:

Aula de capacitacion, Lapiceros, Bola de Lana, Tarjetas, Radio, Amplificador, cd de

musica y hojas bond.

Tiempo: 45 minutos
Bienvenida: 5 min

Dindmica: 10 min
Explicaciéon del tema: 10 min
Actividad: 15 min

Evaluacion: 5 min

Evaluacion:

Al finalizar la sesion n°2 se les aplicard un cuestionario para comprobar lo

aprendido.
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Sesion 3: Dando solucién a mis problemas

Objetivo: Brindar estrategias para afrontar problemas en distintos aspectos de la

vida del empleado.

Recibimiento: El facilitador realiza una presentacién a través de diapositivas
sobre la solucion de problemas. Se les dara las indicaciones del desarrollo de

cada sesion.
Actividades

Presentacion de los participantes: A los participantes se les explica la dinamica
“‘Resolucién de problemas”. Para realizar esta actividad el facilitador los
participantes se dividen en grupos de 6 personas. Luego el facilitador da un caso
a cada grupo en la cual deben darle una solucién. Después un representante da
a conocer la solucion. Finalmente, el facilitador hace una retroalimentacion en
base a las respuestas de cada grupo y los participantes refutan si estan de

acuerdo o no.

El facilitador brinda una exposicién breve del tema “Dando solucién a mis
problemas”. Luego se les otorga una hoja bond a los empleados y se les pide
centrarse en que situaciones requieren mayor concentracion y energia para dar
solucién a los problemas para luego responder a la pregunta. ¢, Doy una solucion
eficaz a mis problemas? Explicando porque y la pregunta ¢El problema es
generado por mi mismo 0 a consecuencia de un evento continuo? Explicando
por qué. El faciltador pide compartir sus respuestas y realiza una
retroalimentacion de las mismas. Para finalizar la sesion se hace la dinamica
“PNI (Positivo, negativo e interesante)” en la que los empleados mencionen que
parte del taller los ayudo de forma positiva, que parte no les agrado y que parte
les resulto interesante. Luego el facilitador hace una apreciacion sobre la

informacioén obtenida.

75



Recursos Humanos:
Facilitador
Participantes:

ler Grupo: 15

2do Grupo: 15

3er Grupo: 10

Materiales:

Aula de capacitacion, Lapiceros, Radio, Amplificador, cd de musica y hojas bond.

Tiempo: 45 minutos
Bienvenida: 5 min

Dindmica: 10 min
Explicaciéon del tema: 10 min
Actividad: 15 min

Evaluacion: 5 min

Evaluacion:

Al finalizar la sesion n°3 se les aplicard un cuestionario para comprobar lo

aprendido.
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Sesion 4: Reconociendo mis Habilidades Sociales
Objetivo: Incentivar las habilidades sociales a través de dinamicas grupales.

Recibimiento: El facilitador realiza una presentacién a través de diapositivas
sobre las habilidades sociales que se usan en las empresas. Se les dara las
indicaciones del desarrollo de cada sesion.

Actividades

Presentacion de los participantes: A los participantes se les explica la dinamica
“Presentacion de parejas” que consiste en escoger personas poco conocidas; el
facilitador realiza una numeracién 1-2 y agrupa los 1 con los 2; luego pone a los
participantes a caminar en fila haciendo un circulo en el centro del local y dar la
consigna de que, en determinado momento, tomen de la mano al compariero
mas cercano. Durante unos minutos las parejas se informan e intercambian
datos personales pedidos. Esta dinamica sienta las bases para comenzar el
trabajo grupal, en la medida que proporciona un conocimiento del grupo, de cada

integrante, de su comunicacién y de las relaciones interpersonales.

El facilitador brinda una exposicidon breve del tema “Reconociendo mis
Habilidades Sociales”. Luego se les otorga hojas bond a los empleados y se les
pide centrarse en las habilidades sociales mencionadas y deben responder las
siguientes preguntas. ¢ Qué habilidades sociales utilizo en el trabajo? y ¢ En qué
ocasiones uso mis habilidades sociales en el trabajo? Menciona 3 casos. El
facilitador pide compartir sus respuestas y realiza una retroalimentaciéon de las
mismas. Para finalizar la sesion se hace la dinamica “La pantomima” que
consiste en que los empleados realicen una mimica en relacion a la palabra clave

mencionada por el facilitador.
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Recursos Humanos:
Facilitador
Participantes:

ler Grupo: 15

2do Grupo: 15

3er Grupo: 10

Materiales:

Aula de capacitacion, Lapiceros, Radio, Amplificador, cd de musica y hojas bond.

Tiempo: 45 minutos
Bienvenida: 5 min

Dindmica: 10 min
Explicaciéon del tema: 10 min
Actividad: 15 min

Evaluacion: 5 min

Evaluacion:

Al finalizar la sesi6on n°4 se les aplicara un cuestionario para comprobar lo

aprendido.
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Sesion 5: Expresando mis sentimientos
Objetivo: Fomentar la expresion de sentimientos usando un lenguaje asertivo.

Recibimiento: El facilitador realiza una presentacién a través de diapositivas
sobre los sentimientos y emociones. Se les dara las indicaciones del desarrollo
de cada sesion.

Actividades

Presentacion de los participantes: Se realiza la dinamica de apertura “Baile de
presentacion” que consiste en darles una hoja bond a cada participante junto con
lapiceros y se les indica que deben estar atentos a las indicaciones del facilitador.
Primero se hacen preguntas sobre actividades afines, objetivos comunes o
intereses especificos. Luego anotan el nombre de la persona y la respuesta que
le dieron. Se pone la musica y los participantes deben bailar hasta encontrar otra
pareja. De acuerdo se vayan hallando participantes con similares respuestas, se
van agarrando del brazo y siguen danzando y buscando nuevos participantes
gue puedan integrar al grupo. Luego se evidencia cuantos grupos han formado
y el facilitador elegir un representante para saber cudl fueron las respuestas

afines.

El facilitador brinda una exposicion breve del tema “Expresando mis
sentimientos”. Luego se les otorga hojas bond a los empleados y se les da la
indicacion de colocar 5 sentimientos y 5 emociones que crean utilizan de forma
continua. Luego se pide la participacion de los empleados mencionando la
emocion y sentimiento principal que emplean a menudo. Luego se hace una
dindmica de cierre llamada “Rebobinado y Ajuste” que consiste en tres
momentos: primero se juntan en grupos de 5 los participantes y se les da la
indicacion de explicar un tema del taller, segundo se expone el temay luego se
cuenta como lograron recordar la informacion. Por dltimo, se compara la

informacion con el facilitador y se llega a un consenso.
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Recursos Humanos:
Facilitador
Participantes:

ler Grupo: 15

2do Grupo: 15

3er Grupo: 10

Materiales:

Aula de capacitacion, Lapiceros, Radio, Amplificador, cd de musica y hojas bond.

Tiempo: 45 minutos
Bienvenida: 5 min

Dindmica: 10 min
Explicacion del tema: 10 min
Actividad: 15 min

Evaluacién: 5 min

Evaluacion:

Al finalizar la sesion n°5 se les aplicard un cuestionario para comprobar lo

aprendido.
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Sesion 6: Usando la Asertividad
Objetivo: Dar a conocer las ventajas de emplear una conducta asertiva.

Recibimiento: El facilitador realiza una presentacién a través de diapositivas
sobre la asertividad. Se les dara las indicaciones del desarrollo de cada sesion.

Actividades

Presentacion de los participantes: Se realiza la dinamica de apertura “Esto me
recuerda” que consiste en que todos los participantes se sientan en circulo. Uno
de los participantes recuerda alguna cosa en voz alta. Comenzando por la
derecha o la izquierda, el resto de los participantes manifiesta en voz alta lo que
a cada uno de ellos eso le hace recordar espontaneamente. Quien tarde mas de

cuatro segundos en responder, sale del ejercicio.

El facilitador brinda una exposicion breve del tema “Usando la Asertividad”.
Luego se les otorga hojas bond a los empleados y se les pide a centrarse en los
conceptos aprendidos y responden las siguientes preguntas. ¢, En qué ocasiones
he usado la comunicacién asertiva? Menciona 3y ¢ En qué ocasiones he tenido
una conducta asertiva? Menciona un caso. El facilitador pide compartir sus
respuestas y realiza una retroalimentacion de las mismas. Luego para finalizar
la sesion se hace la dinamica “La palabra clave” en la cual se les pide a los
empleados que cada uno exprese con una palabra lo que piensa o siente en
relacion con la sesion que se ha trabajado. A continuacion, se inicia la ronda.

Después el facilitador hace una sintesis y lo explica al grupo.
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Recursos Humanos:
Facilitador
Participantes:

ler Grupo: 15

2do Grupo: 15

3er Grupo: 10

Materiales:

Aula de capacitacion, Lapiceros, Radio, Amplificador, cd de musica y hojas bond.

Tiempo: 45 minutos
Bienvenida: 5 min

Dindmica: 10 min
Explicaciéon del tema: 10 min
Actividad: 15 min

Evaluacion: 5 min

Evaluacion:

Al finalizar la sesion n°6 se les aplicard un cuestionario para comprobar lo

aprendido.
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Sesion 7: Comportamiento asertivo en el trabajo
Objetivo: Incentivar el comportamiento asertivo durante la jornada laboral.

Recibimiento: El facilitador realiza una presentacion a través de diapositivas
sobre el comportamiento asertivo. Se les daré las indicaciones del desarrollo de
cada sesion.

Actividades

Presentacion de los participantes: El facilitador brinda una exposicion breve del
tema “Comportamiento asertivo en el trabajo”. Luego se realiza la dinamica “El
Marciano” que consiste en realizar un circulo y el facilitador en el medio
menciona un caso hipotético: Un marciano ha venido a la tierra y quiere saber
los conceptos que tiene la humanidad respecto al comportamiento asertivo.
Luego el facilitador comienza a preguntar a los participantes sus propios

conceptos para finalmente hacer una sintesis de toda la informacion.

El facilitador les otorga a los empleados hojas bond y les dice que anoten 3
situaciones donde ellos han tenido un comportamiento asertivo y como los hizo
sentir. Luego algunos participantes responden las preguntas del facilitador.
Seguidamente el facilitador realiza una dinamica de “role-playing” que consiste
en dramatizar una situacion donde el facilitador actia de forma agresiva y el
participante de acuerdo a lo aprendido en la sesion realiza el comportamiento
asertivo. Después realizan el facilitador una retroalimentacion de la dindmica y
se le pide al participante que hable sobre su experiencia. Para finalizar la sesion
se realiza la dinamica “La clinica” donde se pide a los participantes formar grupos
de 5 y entre sus miembros elaboran 5 preguntas relacionadas al tema
desarrollado. Luego el facilitador recibe las preguntas anotadas en una hojay se
las da a otro grupo para ser resueltas. Finalmente, un representante de cada
grupo dice las preguntas y respuestas y el grupo autor aceptara o rechazara las

respuestas. Al final el facilitador da un breve resumen de la sesion.
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Recursos Humanos:
Facilitador
Participantes:

ler Grupo: 15

2do Grupo: 15

3er Grupo: 10

Materiales:

Aula de capacitacion, Lapiceros, Radio, Amplificador, cd de musica y hojas bond.

Tiempo: 45 minutos
Bienvenida: 5 min

Dindmica: 10 min
Explicacion del tema: 10 min
Actividad: 15 min

Evaluacién: 5 min

Evaluacion:

Al finalizar la sesion n°7 se les aplicard un cuestionario para comprobar lo

aprendido.

84



Sesion 8: Usando la comunicacion asertiva
Objetivo: Promover el uso de la comunicacion asertiva en el area administrativa.

Recibimiento: El facilitador realiza una presentacién a través de diapositivas
sobre la comunicacién asertiva. Se les dara las indicaciones del desarrollo de

cada sesion.
Actividades

Presentacion de los participantes: El facilitador brinda una exposicion breve del
tema “Usando la comunicacién asertiva”. Luego se realiza la dinamica “El cuento
vivo” que consiste en que el facilitador pide a los participantes formar un circulo
y se sienten. Después comienza a hacer un relato sobre cualquier topico, donde
se afiadan personajes y animales que tengas personalidades. Luego el
facilitador sefiala a cualquier participante y este debe actuar como el animal o

personaje sobre el que hacen referencia.

El facilitador les otorga a los empleados hojas bond y les dice que anoten 3
situaciones que ocurren en su trabajo que requieran comunicacion asertiva.
Luego se les invita a los participantes que comenten sus respuestas para que el
facilitador haga un comentario respecto a ello. Después se realiza la sesion de
cierre llamada “Mirada retrospectiva” donde se les pide a los participantes que
emitan sus opiniones negativas y positivas de una experiencia. Luego el
facilitador realiza preguntas respecto a si les agrado o no, como pasé ese evento
y que aprendié. Luego se forman grupos de 6 personas y cada participante
comenta las caracteristicas negativas y positivas de cada experiencia
colocandolas en un paleégrafo. Después cada grupo hara una presentacion y el
facilitador dara una opinién respecto a lo escuchado. Al final la Gerente de
Servicio al Cliente da las gracias por la participacion y pasan a degustar un

compartir.
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Recursos Humanos:
Facilitador
Participantes:

ler Grupo: 15

2do Grupo: 15

3er Grupo: 10

Materiales:

Aula de capacitacion, Plumones, Papeldgrafos, Radio, Amplificador, cd de musica

y hojas bond.

Tiempo: 45 minutos
Bienvenida: 5 min

Dindmica: 10 min
Explicacion del tema: 10 min
Actividad: 15 min

Evaluacién: 5 min

Evaluacion:

Al finalizar la sesion n°8 se les aplicard un cuestionario para comprobar lo
aprendido.

Cierre del Taller:

Compatrtir entre los empleados, Gerente de Servicio al Cliente y el facilitador.
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5.4 Sector al que se dirige

Esta dirigido a 40 empleados entre 24 a 65 afios de ambos sexos en el area
administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de San Miguel.

5.5 Establecimiento de conductas problematicas/meta

Conducta Problema:

En la empresa ligada al rubro de logistica los empleados del area
administrativa usan sus habilidades sociales para poder dar solucién a los
problemas, sin embargo, al no usar la asertividad puede haber
consecuencias en el trabajo como el uso de una comunicacion agresiva, baja

productividad y volubles relaciones interpersonales.

Rulicki & Cherny (2011) mencionan en estos casos que al surgir una conducta
de forma agresiva se puede relacionar con la poca tolerancia ante lo
desconocido, que es un tipo de inseguridad psicolégica ocasionara en la
persona una alteracion en la expresion de sus sentimientos, ideas y
pensamientos con la posibilidad de perjudicar a los demas. En relacion a lo
mencionado existe una tendencia a realizar actitudes agresivas por parte de
los empleados del area administrativa en la empresa ligada a logistica debido
al aumento de actividades que requiere generar mayor productividad
posibilitando la proliferacibn de comportamientos agresivos, Sumisos o
asertivos dependiendo de los recursos que tiene el trabajador para afrontar
los problemas diarias en el trabajo.

Acosta (2008) menciona que ser asertivo es tener la capacidad de poder
expresarse con seguridad sin tener que recurrir a comportamientos pasivos
0 agresivos por lo que se da a entender que al no usar la asertividad en el
contexto de trabajo puede ocasionar dificultades en mantener relaciones
interpersonales, uso de comportamientos agresivos 0 pasivos ante la

resolucion de problemas e impedimentos en expresar de forma clara los
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sentimientos, emociones e ideas.

Melgosa (1994) menciona que la asertividad consiste en la expresion de los
sentimientos de una forma sincera, abierta y espontanea, sin herir a los
demas. En relacion a esta idea se puede interpretar que si el trabajador no
tiene los suficientes recursos para emplear un comportamiento asertivo es
probable que al momento de expresar sus ideas o sentimientos afecte de
forma negativa a los deméas generando incomodidad entre sus comparieros

y jefes inmediatos.

En resumen lo que desencadena baja productividad, conductas agresivas y
volubles, comunicacion ineficaz, baja tolerancia a la frustracion, inseguridad,
actitud pasiva y limitado acceso a las habilidades sociales es el poco uso o
no uso de la asertividad que es una importante habilidad social que sirve para
poder comunicarse de forma fluida, favorece un posible aumento de
productividad en el trabajo y hace que la persona que use la asertividad

pueda tener un estilo de vida saludable al nivel personal y laboral.

Conducta Meta:

El objetivo es fomentar la asertividad en su influencia en las habilidades
sociales que sirve para que los empleados puedan realizar un trabajo
productivo, establecer relaciones interpersonales apropiadas y generar un
clima laboral estable. Hare (2003) menciona que la asertividad es una
habilidad que puede aprenderse a fin de poder diferenciar situaciones donde
la persona expresa con sinceridad y honestidad sus pensamientos y
sentimientos sin perjudicar a otros. Lo que el autor dice es que el
comportamiento asertivo puede generar relaciones interpersonales
saludables ademas de brindarle un sentido positivo al estilo de vida de la
persona que lo ejecuta de forma constante. Martinez & Salvador (2005)
aportan que las personas tienden a juzgar de forma inmediata al conocer a
otros de acuerdo a sus conductas y maneras de pensar. Las personas tienen
la capacidad de emitir juicios y creencias en relacion por la imagen que da o

por sus puntos de vista respecto a cualquier tema. En un primer momento no
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se puede evitar juzgar a las personas de acuerdo a una primera impresion,
sin embargo, debemos lidiar con este impulso para evitar generar negativas
relaciones interpersonales. Esto quiere decir que las personas perciben los
eventos de distintas formas a lo cual generan sus propias soluciones y la
asertividad ofrece la ventaja de establecer relaciones interpersonales
adecuadas y puede incrementar la productividad laboral. Esto se relaciona
con lo dicho por Gonzélez (2011) que la asertividad es una cualidad que sirve
para que la persona actué de forma segura, determinada y evite dudar ante
la toma de decisiones. Esto se puede presentar en diversas situaciones en la
empresa ligada al rubro de logistica donde el principal factor que determina
la productividad laboral es el uso de las habilidades sociales que tiene el
empleado para afrontar los problemas que ocurren a diario y como puede dar

una soluciéon inmediata.

La habilidad social que se quiere instaurar es la asertividad porque puede
aumentar la productividad, mejorar las relaciones interpersonales entre los
subordinados y los jefes inmediatos ademas de optimizar el clima laboral.
Gago (2017) menciona que las personas asertivas son conscientes de sus
limitaciones, pueden dar respuestas inmediatas, expresan sus sentimientos
de forma especifica y pueden comunicarse de forma fluida. Lo anterior refleja
la conducta que se quiere instaurar en los empleados del area administrativa
de la empresa ligada a logistica por medio de dinAmicas grupales y teoria
para que se pueda emplear el comportamiento asertivo de forma constante.
Marriner (2009) menciona que la asertividad se logra mediante una
persistencia verbal en vez de ser pasivo en la conversacion, lo que puede ser
visto en la empresa ante sucesos que requieran una solucion inmediata no
obstante la comunicacion entre los empleados se puede tornar demasiado
directa siendo percibida como una comunicacion agresiva lo que pueda
generar evitar el desarrollo de relaciones interpersonales entre los

trabajadores impidiendo un clima laboral equilibrado.
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Macias (2011) menciona que la asertividad es una capacidad no natural, es
decir es una forma de conducta, un comportamiento aprendido que puede
desarrollarse desde una etapa temprana en la vida del ser humano, sin
embargo, diversos factores en su estilo de vida pueden afectar positiva o
negativamente generando respuestas a estimulos espontaneos que pueden
percibirse de manera hostil. Siguiendo esta idea los empleados de la empresa
ligada al rubro de logistica tienen recursos para poder relacionarse con sus
colegas, jefes y clientes, sin embargo, ante una constante presion para
cumplir metas pueden generar conductas agresivas, comunicacion ineficaz y
baja productividad. En resumen, la asertividad pretende mejorar las
relaciones interpersonales entre miembros de distintos cargos laborales,
implementar nuevas estrategias de comunicacion y propiciar un aumento de

productividad que pueda mejorar la calidad de trabajo.

5.6 Metodologia de la Intervencion

Ortega (2016) menciona que un taller es una agrupacién de participantes que
les importa instruirse, por medio de practicos ejercicios, cualquier tema que
les agrade. Aflade que es un método que sirve para progresar una agrupacion
mediante adiestramiento, divulgacion y capacitacion de informacion, que es
dirigida por un facilitador o entendido del tema. Por ultimo, el autor indica que
el taller esta conformado por un grupo de participantes enfocados en asimilar

informacion, ejercer precisas estrategias a un trabajo o carrera.

OBJETIVOS GENERALES DE LOS TALLERES

Para Siliceo (2003) el taller tiene como objetivo tratar de determinados temas,
pero de manera adaptable que sistematizada, manipulando y alterando los
esquemas del contenido al logro del aprendizaje seguido de los objetivos.
Resalta el autor que el taller tiene éxito cuando se le da énfasis en las
capacidades a desarrollar en los participantes. Se menciona también que la
labor del dirigente del taller debe ser ensefiar teoria y después realizar
dindmicas o actividades relacionadas al tema para profundizar el aprendizaje.

Se tiene la intencién de que los participantes de los talleres desarrollen la
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capacidad del uso de la asertividad mediante teoria, dinamicas grupales y
retroalimentacion por parte del facilitador para que puedan generar
conversaciones fluidas, relaciones interpersonales estables con sus colegas

y superiores ademas de crear un clima laboral estable.

UTILIDAD Y NECESIDAD DEL TALLER

El taller sirve a los participantes como una via para obtener estrategias que
los ayuden a afrontar distintos eventos estresores en el trabajo y asi se
sientan empoderados al practicar las ensefianzas durante la jornada laboral
y generar cambios considerables en su productividad, como forman nuevas

relaciones interpersonales y crean un nuevo clima laboral.

Gutiérez (2009) menciona que un taller esta enfocado en el aprendizaje de
los participantes. Es una estrategia metodolégica que sirve para conectar el
desarrollo de competencias y habilidades transferibles como método basico
para propiciar la meta de aprender a aprender y que el participante siga

aprendiendo después de haber terminado el taller.

PRINCIPIOS DEL TALLER

Los principios fundamentales del taller tienen como objetivo incrementar el
uso de la asertividad enfocAndose en el comportamiento asertivo y la

comunicacion asertiva para generar cambios de los trabajadores.

El taller “Fomentando la Asertividad” estd conformado de 8 sesiones entre los
dias lunes, martes, miércoles, jueves y viernes en grupos de 40 personas, va
a ser aplicado en 45 minutos, teniendo una sesion por semana, en cada
sesidn se empezara con una dindmica de sensibilizacion o integracion para
entrar en el tema, la sesiones seran tedrico-practicas donde se interactian el
facilitador y los participantes logrando se esta manera prestar una mejor
atencion a la sesion 1 donde se introduce la autopercepcion y estilos de
comunicacion, sesibn 2 se menciona como establecer relaciones
interpersonales adecuadas, sesién 3 se brindan estrategias para afrontar

problemas, sesion 4 se busca potenciar las habilidades sociales, sesion 5 se
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brinda los beneficios de emplear una conducta asertiva, sesion 6 se busca
fomentar la expresion de sentimientos, sesion 7 se quiere lograr incentivar el
comportamiento asertivo y en la sesion 8 se busca promover el uso de la
comunicacion asertiva. Al finalizar cada sesion hay una sintesis por parte del

facilitador y una evaluacion de lo aprendido.

5.7 Instrumentos/ Materiales a usar/Infraestructura

- Proyector

- Laptop

- Radio

- Hojas bond

- Lapiceros

- Papelografos
- Plumones

- Limpiatipos

- Tarjetas

- Bola de Lana
- Sala de Capacitacion
- Sillas

- Mesas

- Aire Acondiciona
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5.8 Cronograma

Sesion

DICIEMBRE

ENERO

Semana

1

2

3

03/12/2018
04/12/2018
05/12/2018

10/12/2018
11/12/2018
12/12/2018

17/12/2018
18/12/2018
19/12/2018

26/12/2018
27/12/2018
28/12/2018

02/01/2019
03/01/2019
04/01/2019

07/01/2019
08/01/2019
09/01/2019

14/01/2019
15/01/2019
16/01/2019

21/01/2019
22/01/2019
23/01/2019
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Sesion Nombre Objetivos Actividades Participantes Recursos Tiempo Evaluacion
Materiales:
1 Conociéndome a mi | Promover el | Recibimiento Proyector
mismo. autoconocimiento | Dinamica de Parlante
Mdusica
personal en los | integracién Laptop 45 min Cuestionario
., lel’ GrupOZ 15 Laplceros
empleados usando | Presentacion Hoias Bond
L ] B 2do Grupo: 15 ojas bon
dindmicas Teoria de la sesion
L, . 3er Grupo: 10 :
grupales Dindmica de Cierre P Humanos
enfocadas en la | Resolucion de ficha Facilitador
autopercepcion Y | de preguntas Participantes
estilos de
comunicacion
Reconocer los| Recibimiento Materiales:
recursos que tienen Dinamica de _ : .
_ Proyector 45 min Cuestionario
las personas pard integracion ler Grupo: 15 Parlantes
Musica
Interactuando con los| EStablecer Presentacion 2do Grupo: 15 Bola de Lana
2 | demas relaciones Teoria de la sesion 3er Grupo: 10 Laptop
, L _ Lapiceros
interpersonales Dinamica de Cierre Hojas Bond
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Resolucion de ficha
de preguntas

Humanos:

Cliente
Facilitador
Participantes

Brindar estrategias| Recibimiento Materiales:
para afrontar] Dinamica de Proyector
problemas enl integracion Parlantes 45 min Cuestionario
Dando solucién a mis| . iii0c aspectos P . . Musica
problemas p resentacion ler Grupo: 15 Laptop
de la vida del Teoria de la sesion 2do Grupo: 15 Lapiceros
L . Hojas Bond
empleado Dindmica de Cierre |  3er Grupo: 10
Resolucion de ficha Humanos:
de preguntas Facilitador
Participantes
Recibimiento Materiales:
Potenciar las| integracion ersrupo: Parlantes 45 min Cuestionario
Musica

2do Grupo: 15
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Reconociendo mis

Habilidades Sociales

habilidades sociales
a través de

dinamicas grupales

Presentacion

Teoria de la sesion
Dinamica de Cierre
Resolucion de ficha
de preguntas

3er Grupo: 10

Laptop
Lapiceros
Hojas Bond

Humanos:

Facilitador
Participantes

Recibimiento Materiales:
Dindmica de Proyector
Expresando misFomentar la| integracion Parlantes 45 min Cuestionario
sentimientos exDresion del ., Musica
p Presentacion Laptop
sentimientos usando i i6 Lapiceros
Teoria de la sesion ler Grupo: 15 p
. . o ] Hojas Bond
un lenguaje asertivo | Dinamica de Cierre
2do Grupo: 15
Resolucion de ficha
3er Grupo: 10 Humanos:
de preguntas
Facilitador
Participantes
Recibimiento Materiales:
Dinamica de Proyector
Dar a conocer los integracion Parlantes 45 min Cuestionario
beneficios de i6 : Musica
Usando la Asertividad Presentacion ler Grupo: 15 Laptop
emplear una Teoria de la sesion 2do Grupo: 15 Lapiceros
Hojas Bond

conducta asertiva

Dindmica de Cierre

3er Grupo: 10
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Resolucion de ficha
de preguntas

Humanos:

Facilitador
Participantes

Recibimiento Materiales:
Dinamica de
; Proyector
Comportamiento incentivar el integracion ler Grupo: 15 Parlimtes , N
. . comportamient g o 45 min Cuestionario
asertivo en el trabajo : . 2do Grupo: 15 Musica
0 asertivo Presentacion : Laptop
plurante la Teorfa de la sesién 3er Grupo: 10 Lapiceros
jornada laboral o _ Hojas Bond
Dinamica de Cierre
Resolucién de ficha Humanos:
de preguntas Facilitador
Participantes
Recibimiento Materiales:
Dinamica de
Promover el _ - F’rOIyector
uso de la Integracion Parlantes 45 min Cuestionario
Usando la ., P ., Mdusica
comunicacién asertiva | comunicacion resentacion Ler Gruo: 15 Laptop
asertiva en el | Tegra de la sesion po: Lapiceros
area o _ 2do Grupo: 15 Hojas Bond
administrativa Dinamica de Cierre '
Resolucion de ficha| €' Grupo: 10 Humanos:
de preguntas Gerente de

Servicio al Cliente

Facilitador
Participantes
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Asertividad en personal del area administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de San Miguel 2018
Autor: Bachiller Christian Andre Gonzales Quiroz

Definicién del problema Objetivos Definicion de la Definicién Dimensiones, Metodologia
variable operacional indicadores e items
Problema general Objetivo general Variable: Segun Dimensiones: ElI Dimensiones: Tipo: Descriptiva
Conocer el nivel de Caballo considera a puntaje se obtuvo a - Demostrar
,Cudl es el nivel de asertividad en los la asertividad como través de la Escala Disconformidad Enfoque: Cuantitativo
asertividad en los trabajadores del area una expresién de Asertividad de - Manifestacion de
trabajadores del 4area administrativa de la comportamientos que Rathus. sentimientos y Nivel: Nominal
administrativa  de la empresa ligada a manifiestan los creencias
empresa ligada a logistica logistica en el distrito de derechos y - Eficacia Disefio: No Experimental
en el distrito de San Miguel San Miguel 2018. sentimientos del - Interaccién con
2018? individuo sin organizaciones Poblacion: Empleados del
Problema especificos Objetivos especificos perjudicar a otras - Expresion de area administrativa de una
¢, Cual es el nivel de la ¢, Cual es el nivel de personas. La opiniones empresa ligada a logistica en
dimensién demostrar la dimensién asertividad esta - Decirno el distrito de San Miguel -2018
disconformidad en los demostrar medida  por  los
trabajadores del area disconformidad en pensamientos, Indicadores: Muestra: De
administrativa de la los trabajadores del irracionales o) - Expresion  de probabilistica, ya que, todos
empresa ligada a area administrativa racionales, que malestar los empleados tenian
logistica en el distrito de la empresa conforman la - Actitud posibilidad de ser escogidos
de San Miguel 2018? ligada a logistica en percepcion de la desafiante para la investigacion.
el distrito de San realidad de los - Manifestar
¢, Cudl es el nivel de la Miguel 2018? individuos. Asi, emociones Muestreo: Por racimos
dimension individuos con - Actitud asertiva
manifestacion de ¢ Cudl es el nivel de “didlogos internos - Interaccién Instrumento:  Escala
sentimientos y la dimension negativos”, que social Asertividad de Rathus
creencias en los manifestacion ~ de posean percepciones - Autopercepcion
trabajadores del &rea sentimientos y negativas sobre su - Actitud Autores: S. Rathus
administrativa de la creencias en los desempefio o sobre introvertida
empresa ligada a trabajadores ~ del Si mismos, tendran - ldeas
logistica en el distrito adrea administrativa percances para irracionales
de San Miguel 2018? de la empresa transmitir respuestas - Expresibn  de

ligada a logistica en

asertivas.

informacion
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¢ Cudl es el nivel de la
dimension eficacia en
los trabajadores del
area administrativa de
la empresa ligada a
logistica en el distrito
de San Miguel 20187

¢,Cudl es el nivel de la
dimension interaccion
con organizaciones en
los trabajadores del
area administrativa de
la empresa ligada a
logistica en el distrito
de San Miguel 20187

¢, Cudl es el nivel de la
dimension  expresion
de opiniones en los
trabajadores del é&rea
administrativa de la
empresa ligada a
logistica en el distrito
de San Miguel 20187

¢ Cudl es el nivel de la
dimension decir no en
los trabajadores del
area administrativa de
la empresa ligada a
logistica en el distrito
de San Miguel 20187

¢Cudl es el nivel de
asertividad segun
sexo, en los
trabajadores del area
administrativa de la
empresa ligada a

el distrito de San
Miguel 20187

¢, Cual es el nivel de
la dimension
eficacia en los
trabajadores del
area administrativa
de la empresa
ligada a logistica en
el distrito de San
Miguel 20187

¢, Cual es el nivel de
la dimension
interaccion con
organizaciones en
los trabajadores del
area administrativa
de la empresa
ligada a logistica en
el distrito de San
Miguel 20187

¢ Cual es el nivel de
la dimension
expresién de
opiniones en los
trabajadores del
area administrativa
de la empresa
ligada a logistica en
el distrito de San
Miguel 20187

¢ Cual es el nivel de
la dimensi6on decir
no en los
trabajadores del
area administrativa
de la empresa

Retroalimentacié
n

Negacion
Afrontacién

3,17,19, 20
5,13, 14,21
1,2,6,7,16
8,9,10
12,18,22
4,11,15
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logistica en el distrito
de San Miguel 20187

¢Cudl es el nivel de
asertividad segun
edad, en los
trabajadores del area
administrativa de la
empresa ligada a
logistica en el distrito
de San Miguel 20187

ligada a logistica en
el distrito de San
Miguel 2018?

¢, Cudl es el nivel de
asertividad  segun
sexo, en los
trabajadores del
area administrativa
de la empresa
ligada a logistica en
el distrito de San
Miguel 20187

¢, Cual es el nivel de
asertividad  segun
edad, en los
trabajadores del
area administrativa
de la empresa
ligada a logistica en
el distrito de San
Miguel 20187
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Anexo 2. Carta de presentacion a la institucion educativa

— Universidad
Inca Garcilaso de la Vega

Nuevos Tiempos. Nuevas Ideas
Facultad de Psicologia y Trabajo Social

Lima, 22 de agosto del 2018

Sefior

GALO MONCADA MAU.

GERENTE GENERAL

ABACUS LOGISTICA INTERNACIONAL
Presente.-

Luego de recibir mis saludos Yy muestras de respeto, presento al sefor Christian
Andre GONZALES QUIROZ, estudiante de la Carrera Profesional de Psicologia de
nuestra Facultad, identificado con cédigo 71959189-0 quien desea realizar una
Mmuestra representativa de investigacion en la Institucion que usted dirige; para
poder asi optar el Titulo Profesional de Licenciado en Psicologia, bajo la Modalidad
de Suficiencia Profesional.

Agradezco la atencién a la presente carta y renuevo mis cordiales saludos.

Atentamente,
ISTICAINTERRTYONALS A.C
: f—‘; ‘ &S % ada Mau
o . Galo Monc 2
; @?‘j 9 Decano (e) Ing D‘%ﬁ’%%%ec?g"an
N Faruiuddeﬂ:ico!cgiayhabajo Social ]“’3
(bl
RGS/hzv
Id. 941010

Av. Petit Thouars 248, Lima
Teléfonos: 433 1615 /433 2795 Anexo: 3304

E-mail: psic-soc@uigv.edu.pe
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Anexo 3. Escala de asertividad

Universidad

ESCALA DE ASERTIVIDAD, RATHUS (2018)

.'I‘ Inca Garcilaso de la Vega

Nuevos Tiempos. Nuevas Ideas

INSTRUCCIONES: Indica, mediante el codigo siguiente, hasta qué punto te
describen o caracterizan cada una de las frases siguientes.

+3 Muy caracteristico de mi, extremadamente descriptivo.
+2 Bastante caracteristico de mi, bastante descriptivo.

+l Algo caracteristico de mi, ligeramente descriptivo.

-1 Algo no caracteristico de mi, ligeramente no descriptivo.
-2 Bastante poco caracteristico de mi, no descriptivo.

-3 Muy poco caracteristico de mi, extremadamente no descriptivo.

Lee detenidamente las siguientes afirmaciones y coloca su puntuacion sobre la
casilla situada a la derecha

ftem Respuesta

1 Mucha gente parece ser mas agresiva que Yo.

2 He dudado en solicitar o aceptar citas por timidez.

3 Cuando la comida que me han servido en un restaurante

no esta hecha a mi gusto me quejo con el camarero/a.
4 Me esfuerzo en evitar ofender los sentimientos de otras
personas aun cuando me hayan molestado.
Cuando un vendedor se ha molestado mucho
5 mostrandome un producto que luego no me agrada, paso
un mal rato al decir "no".
6 Cuando me dicen que haga, algo, insisto en saber por
qué.

7 Hay veces en que provoco abiertamente una discusion.

8 Lucho, como la mayoria dg _Ig gente, por mantener mi
posicion.

9 En realidad, la gente se aprovecha con frecuencia de mi.

10 Disfruto entablando conve~rsacién con conocidos y
extrafos.

11 Con frecuencia no sé qué decir a personas atractivas del
otro sexo.

12 Rehuyo telefonear a instituciones y empresas.
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INSTRUCCIONES: Indica, mediante el codigo siguiente, hasta qué punto te

describen o caracterizan cada una de las frases siguientes.

+3 Muy caracteristico de mi, extremadamente descriptivo.
+2 Bastante caracteristico de mi, bastante descriptivo.

+l Algo caracteristico de mi, ligeramente descriptivo.

-1 Algo no caracteristico de mi, ligeramente no descriptivo.
-2 Bastante poco caracteristico de mi, no descriptivo.

-3 Muy poco caracteristico de mi, extremadamente no descriptivo.

En caso de solicitar un trabajo o la admision en una

13 institucién preferiria escribir cartas a realizar entrevistas
personales.
14 Me resulta embarazoso devolver un articulo comprado.
15 Siun pari_ente cercano o respetable me molestg, _prefiero
ocultar mis sentimientos antes que expresar mi disgusto.
16 He evitado hacer preguntas por miedo a parecer tonto/a.
17 Durante una discusion, con frecuencia temo alterarme
tanto como para ponerme a temblar.
Si un eminente conferenciante hiciera una afirmacién que
18 considero incorrecta, yo expondria publicamente mi
punto de vista.
19 Evito discutir sobre precios con dependientes o
vendedores.
20 Cuando he hecho algo,importante 0 meritorio, trato de
gue los demas se enteren de ello.
21 Soy abierto y franco en lo que respecta a mis
sentimientos.
Si alguien ha hablado mal de mi o me ha atribuido
22 hechos falsos, la busco cuanto antes para dejar las
cosas claras.
23 Con frecuencia paso un mal rato al decir "no".
24 Suelo reprimir mis emociones antes de hacer una
escena.
o5 En el restaurante o en cualquier siFic.) semejante, protesto
por un mal servicio.
26 Cuando me alaban con frecuencia, no sé qué responder.
Si dos personas en el teatro o en una conferencia estan
27 hablando demasiado alto, les digo que se callen o que se
vayan ha hablar a otra parte.
o8 Si alguien se me cuela en una_f,ila, le llamo abiertamente
la atencion.
29 Expreso mis opiniones con facilidad.
30 Hay ocasiones en que soy incapaz de decir nada.
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Anexo 4. Ficha sociodemografica

Universidad

| Inca Garcilaso de la Vega

Nuevos Tiempos. Nuevas Ideas

DATOS SOCIO-DEMOGRAFICOS

En el siguiente cuadro se exponen preguntas que deben ser llenados con los datos
personales. Cuya informacion serd uso exclusivamente para la investigacion
cientifica, cuidando la informacion del colaborador(a):

Edad: Entre 18 a 24 afios ( ) Entre 25 a 35 afios ( ) Entre 36 amas ( )

Area: Contabilidad ( ) Finanzas ()
Administracion ()
Facturacion ( ) Despacho ()

Sexo: Masculino ()

Femenino ( )
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Anexo 5. Consentimiento informado

=1 | Universidad
ol Inca Garcilaso de la Vega

Nuevos Tiempos. Nuevas Ideas

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El motivo de la hoja del Consentimiento Informado es dar a conocer a los participantes
de este estudio los motivos principales por la cuales estan siendo evaluados; ademas,
el propdsito al que se quiere llegar.

La siguiente evaluacion es para conocer el nivel de asertividad que es la variable del
estudio cuantitativo a realizarse para el Programa de Suficiencia Profesional, estudio
gue esta siendo dirigido por Christian Andre Gonzales Quiroz, bachiller en Psicologia
de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega.

Para la evaluacion correspondiente se requiere la participacién voluntaria de cada
participante por medio de este documento la cual es una formalidad que garantiza el
uso de los resultados obtenidos mediante esta escala y fichas para el uso netamente
cientificos, haciendo reserva de los datos personales de cada participante. Por otro
lado, cualquier pregunta respecto a esta evaluacion y sus resultados puede darse
previo contacto con mi persona al correo gonzalesquirozc@gmail.com. O por otro lado
puede proceder a no resolver estas evaluaciones.

Sin embargo, si usted desea continuar con la evaluacion se le solicitara responder a
las preguntas a continuaciéon de cada evaluacion, teniendo un promedio aproximado
de 10 minutos para resolverlos.

Si decide ser parte de la siguiente investigacion y conceder su consentimiento
informado, debera firmar en la parte inferior de este documento.

Firma del participante.
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Anexo 6. Asertividad segun areas

Asertividad General

Area Categoria Frecuencia Porcentaje
Poca
Asertividad 7 43,8
Aceptable
Contabilidad Asertividad
Muy
Buena 2 125
Asertividad
Total 16 100,0
Poca
Asertividad 2 15,4
Aceptable
Finan Asertividad 4 30,8
inanzas e
Buena 7 53.8
Asertividad
Total 13 100’0
Poca
Asertividad 3 37,5
Aceptable
Administracion Asertividad 4 50,0
Muy
Buena 1 12,5
Asertividad
Total 8 100,0
Aceptable
Asertividad 2 66,7
Muy
Despacho Buena . s
Asertividad
Total 3 100,0
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Anexo 7. Sesion 1: Conociéndome a mi mismo
Ficha 1

Responde las preguntas acorde a lo explicado en la sesién

Sesion 1

Describe cémo te ves a ti mismo

¢, Qué estilo de comunicacién
uso?

¢ Por qué esta caracteristica
resalta entre todas?

¢ Este estilo de comunicacion me
permite alcanzar los objetivos que
me he propuesto?

¢ Qué necesito mejorar en mi
estilo de comunicacion?
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Anexo 8 Sesion 2: Interactuando con los demas
Ficha 2

Marcar con una “X” 3 habilidades sociales con las que mas te identificas

Listado de habilidades sociales

Gestion de conflictos

Liderazgo

Catalizador de cambios

Establecimiento de vinculos

Colaboracion y cooperacion

Capacidades de equipo

Influencia

Comunicacion

Colocar 2 habilidades sociales y responder la siguiente pregunta: ¢Con las
habilidades sociales que tengo obtengo lo que quiero en mi vida cotidiana?

LISTADO DE HABILIDADES SOCIALES
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Anexo 9 Sesidn 3: Dando solucion a mis problemas
Ficha 3

Responde las siguientes preguntas

¢Doy una solucion eficaz a mis
problemas?

¢El problema es generado por mi mismo o
a consecuencia de alguna actitud mia?
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Anexo 10 Sesién 4: Reconociendo mis habilidades sociales

Ficha 4

Responda las siguientes preguntas

¢, Qué habilidades sociales utiliza en el
trabajo?

¢En qué ocasiones uso mis
habilidades sociales en el trabajo?
Menciona 3 casos.
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Anexo 11 Sesiéon 5: Usando la asertividad
Ficha 5

Responde las siguientes preguntas

¢En qué ocasiones he usado la
comunicacion asertiva? Menciona 3
casos.

¢En qué ocasiones he tenido una
conducta asertiva? Menciona 3 casos.
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Anexo 12 Sesiéon 6: Usando la asertividad
Ficha 6

Responde las siguientes preguntas

Menciona 5 caracteristicas positivas
considera que tiene una persona
asertiva

Menciona 5 situaciones en las cuales
beneficiaria emplear un
comportamiento asertivo
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Anexo 13 Sesiéon 7: Comportamiento asertivo en el trabajo

Indica que beneficios logra el comportamiento asertivo en estas areas

Ficha 7

Comparieros de trabajo

Jefe

Clientes
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Anexo 14 Sesién 8: Usando la comunicacion asertiva
Ficha 8

Responde las siguientes preguntas

¢, Qué estrategias utilizar4 para emplear la comunicacion asertiva? Mencione 3

¢En qué areas de su vida (social, laboral o familiar) requiere que utilice la
comunicacién asertiva de forma constante?
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Anexo 16. Acta de originalidad

Universidad
' Inca Garcilaso de la Vega

Wurean TErepal. fMersn kden

ACTA DE ORIGINALIDAD
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harmmienty Tremitn b ool evahis &l desgo de plago ¥ he constriade bo sigmante:
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ibdo refimenciades wilimndo las nommes APA, complisndo com Sodas las nomeas de smsilited
estblecides por la Unirersidad ca Crarcilano da la Vem,

Lizm, (B d& ccmbm da 2018

Mg Farrandn Jool Bosario Credroz
DL 32990413
CPP- Xml

125



Anexo 17. Constancia de antiplagio

Plagiarism Checker X Originality
Report

Similarity Found: 15%

Date: viernes, diciembre 07, 2018
Statistics: 2479 words Plagiarized / 23761 Total words
Remarks: Low Plagiarism Detected - Your Document needs Optional Improvement.

UMIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA FACULTAD DE PSICOLOGIA ¥
TRABAJD SOCIAL / Trabajo de Suficiencia Profesional Aszertividad en el personal del
area administrativa de la empresa ligada a logistica en el distrito de San Miguel
2018 Para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Psicologia Presentado por:

Autor: Bachiller Christian Andre Gonzales Quiroz Lima- Perld 2018

126



