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RESUMEN

En la presente investigacién, se plantea la existencia de un tipo particular de

asertividad que es propio del 4mbito laboral, es decir, que se manifiesta en el contexto de

las organizaciones.

Bajo este supuesto, los autores elaboraron un constructo teérico bien definido al que
se denominé “Asertividad Especifica de Situaciones Laborales” (ASL). Luego, este
constructo fue evaluado en trabajadores subalternos de distintos tipos de organizaciones
(publicas y privadas), a través de un instrumento (Escala ASL) que los mismos autores

disefiaron, construyeron y validaron metodolégicamente para este fin.

Més alla de proponer una definicion, el fin fundamental del estudio implico la
legitimacion de la conducta ASL como una subclase de respuesta Asertiva propia del

ambito laboral, distinta de la asertividad tradicionalmente concebida.

La conclusién mas relevante que surge del trabajo realizado apunta exactamente en
esa direccién. Es decir, los resultados obtenidos permiten afirmar que el contexto de las
organizaciones, que se construye a partir de la interacciéon de factores tecnolégicos,
culturales y humanos, entre otros, ciertamente ejerce una influencia significativa en las
caracteristicas que debe adquirir la respuesta asertiva de un trabajador subalterno, en

términos de la forma, frecuencia e intensidad con que tal tipo de conducta se expresa en el

contexto del trabajo cotidiano.

Los autores pretenden aportar un concepto eminentemente practico, aplicable,
medible y —por lo tanto- susceptible de ser desarrollado a través del entrenamiento, de

forma que constituya un factor de progreso para las personas al interior de las

organizaciones.



Asertividad en Situaciones Laborales

Proposicion del concepto de “Asertividad Especifica de Situaciones
Laborales” (ASL) y su validacion en una Muestra de Trabajadores

Subalternos de Organizaciones del Sector Piiblico y Privado de Santiago.

IL- INTRODUCCION

En el presente estudio los autores se propusieron trabajar en ¢l marco de la Psicologia Organizacional, para
abordar ¢l complejo tema de las relaciones interpersonales en ¢l entorno laboral. En concreto, se pretendié explorar la
existencia de una particular subclase de respuesta asertiva, a través de la definicion de sus posibles caracteristicas y la
posterior evaluacién de su potencial para explicar la conducta asertiva de los trabajadores en relacién al contexto en

¢l que desempefian sus funciones.

Antes de abordar los pasos siguientes de este estudio. se hizo necesaria una primera aproximacion a los
conceptos centrales del mismo: Organizaciones y Asertividad. A ambos conceptos se les desarrollo y relacioné en el

marco tedrico de este trabajo.

Sin perjuicio de dicho desarrollo, cabe sefialar aqui que las diversas definiciones existentes de lo que ¢s una
organizacion, tienden a coincidir en sefialar la conjugacién de tres elementos que les darian forma: el primero de ellos
son las personas: ¢l segundo, los recursos tecnolégicos; y el tercero, la funcién administrativa (que coordina a los dos

primeros). Las diferencias entre autores obedecen en general al énfasis sobre uno u otro elemento en relacion a los

demas.

Es por esto que, para entender la organizacion, los autores adoptan el enfoque socio-técnico (de Tavistock).
el cual postula que "toda organizacién consiste en una combinacion administrada de tecnologia v de un sistema
social, de tal forma que ambos se hallan en inter-relacion reciproca” (Chiavenato, 1983). A su vez. este sistema

socio-técnico mantiene una interaccion permanente con el medio.
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En cuanto a la Asertividad. una definicién general se refiere a ésta como "la capacidad de las personas
para reconocer y expresar de un modo socialmente adecuado, sus sentimientos, pensamientos V necesidades en

Jorma clara, directa y honesta, sin transgredir los derechos propios y ajenos” (Gonzilez. B. v otras, 1988).

Mas adelante se revisardn éstas y otras definiciones, hasta concluir en la propuesta del concepto de

Asertividad Especifica de Situaciones Laborales (ASL).

En lo relativo a la relacién entre asertividad v organizaciones, al seguir a Perrow (en Chiavenato, 1983) en
su concepcion de las ultimas como “entidades estables duraderas, con limites bien precisos y caracteristicas bien
marcadas que las distinguen de todo lo demds que las rodea”, se puede plantear que las relaciones interpersonales
que se desarrollan en ellas debieran ser afectadas por condiciones que dependen de las pautas del microsistema

relacional que se constituye en su interior y que, por lo tanto, caracteristicas como la asertividad debiesen adquirir

formas especificas definidas a partir de dicho microsistema.

A juicio de los autores. resulta entonces de mucho interés el estudio de esta forma particular de asertividad
que sc desarrolla en el contexto de las organizaciones, a la cual denominaron “Asertividad Especifica de Situaciones
Laborales™. Mds ain si esta tarea conlleva el disefio de tecnologias ¢ instrumentos por medio de los cuales la
Psicologia Laboral enriquezca v amplic ¢l marco de aplicacion de los estudios sobre la conducta. hasta ahora
restringido al ambito individual de los aportes y recursos de otras dreas de la Psicologia. Esto permitird a su vez.
aportar conocimientos al campo del desarrollo organizacional en dreas tales como clima. comunicacion. trabajo de

equipo. etc., en las que se hace evidente la importancia del factor relaciones humanas, dentro del cual se inscribe el

tema de la asertividad.

Existen multiples aportes que avalan Ia relevancia del tema. tanto desde Ia Psicologia Industrial u
Organizacional . como de la Psicologia Clinica. M. Haire (1974) plantea la imperiosa necesidad de un estudio
cientifico de las caracteristicas de las personas en la industria. que permita llevarlas al mismo nivel en que se

encuentran los conocimientos de las caracteristicas de la maquina v sus herramientas, a fin de maximizar la eficiencia
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de ambos clementos en la potencialidad industrial. en la perspectiva que no es ¢l hombre quien esta al servicio de la

maquina, mas bien es la maquina la que esta al servicio del hombre.

El autor llega a dicha conclusi6n al analizar la evolucién de las empresas a través del tiempo, respecto de lo
cual sefiala: "Aftos atras, la formacion del capital constituia el mayor problema. La organizacion, el personal y los
controles ejercidos en la explotacion tendian a reflejar la situacion. Al aumentar la afluencia de dinero, el problema
Jocal se desplazé hacia la produccion; nuevos hombres y nuevos problemas industriales ocuparon posiciones
dominantes. Adquirieron importancia primordial los ingenieros, el control de la produccion y la productividad (..).
Pero hoy el problema de produccion estd convirtiéndose rapidamente en tarea rutinaria Vv ha dejado de ser una

cuestion vital (...). El acierto reside ahora en organizar y dirigir a grandes grupos de personas con complejas

relaciones reciprocas” (M. Haire , 1974. pdg. 58).

En otro sentido. A. Korman se refiere al futuro de la Psicologia Industrial, destacando una progresiva
tendencia a la integracion entre ésta y la Psicologia Clinica, la cual se fundamenta en dos hechos: primero, el que
"ciertos tipos de fendmenos de las organizaciones provocan ansiedad y es necesario reducir esta ansiedad si las
organizaciones y las personas que estan en ellas quieren conseguir sus objetivos”; y segundo. el que "los psicélogos
se preocupan cada vez mds de (...) sujetos "unicos", en lugar de ocuparse de los grupos masivos de trabajadores.”

(Korman, A., 1978, pag. 373).

Uno de los intentos mds recientes y fructiferos en esta tendencia integradora. es el concepto de “La
Inteligencia Emocional en la Empresa™, descrito por Daniel Goleman en 1998, con ¢l cual revela que las personas
con mayor éxito en su desempefio laboral son aquellas que, més alld del conocimiento o la habilidad técnica. cuentan

con aptitudes sobresalientes para el “dominio de si mismos™ y el “mangjo de relaciones interpersonales”™.

Entre estas ultimas el autor destaca las “Habilidades Sociales™. que permiten inducir en los otros la
respuesta deseada para el logro de metas, planteamiento que ademas resulté ser concordante con el concepto de ASL

desarrollado en la presente investigacion (el cual se configurd v definié en 1994).
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En una perspectiva similar van los planteamientos de E. Lawrence, quien al referirse a las demandas que
enfrentan las organizaciones y las personas en la actualidad, sefiala que “La creciente conectividad demanda un
aumento de la seguridad y de la responsabilidad, lo que trae consecuencias para dismunir la desconfianza. A su vez,
los cambios tecnolégicos también implican desarrollar la asertividad y el uso preferente del lenguaje denotativo, al
mismo tiempo de alcanzar consensos acerca de cédigos institucionalizados v depurados™ (E. Lawrence, en art. "La
desconfianza que carcome las RR.HH. en la empresa™; Revista "HR Opcion”, n° 55; Marzo 2002). Lo anterior

enmarcado en un contexto econoémico que tiende hacia paradigmas participativos y al empoderamiento como

clementos relevantes en las organizaciones de este siglo.

Desde la practica terapéutica en tanto, existe una creciente especializacion en la atencién al individuo v los
sistemas mas cercanos que lo incluyen y en la reduccion de la ansiedad. Este iltimo aspecto ha sido persistentemente

abordado por la teoria Cognitivo-Conductual, en la cual se han desarrollado una serie de métodos v técnicas para el

manejo v reduccion de 1a ansiedad.

Entre éstos esta el desarrollo de la conducta asertiva mediante el entrenamiento sistematico. situacion que se
fundamenta en el hallazgo experimental de que la conducta asertiva es incompatible con la conducta ansiosa y por lo
tanto, ¢l incremento de aquella (por entrenamiento) favorece la disminucién de Ia ansiedad en las personas. (Mc Fall

v Marston. 1970 ; Lange y Jakubowski, 1976 en Gonzilez, B. y otras. 19883).

Ya Wolpe en su definicién de asertividad, dejaba entrever este hecho al afirmar que asertividad es "la
expresion adecuada, dirigida hacia otras personas, de cualquier emocién que no sea la respuesta de ansiedad”

(Wolpe. 1958, en Gonzilez, B. y otras, 1988).

Ademas de las anteriores consideraciones tedricas, es conveniente sefialar que el problema que se planted
en este estudio no habia sido abordado anteriormente como un aporte al D.O., utilizando una metodologia v técnicas
propias de la Psicologia Laboral. sino mas bien a través de intervenciones clinicas en ¢l contexto organizacional ( H.
Fensterheim & J. Baer. 1975; L. Z. Bloom, K. Coburn & J. Pearlman, 1975; N. Paul, 1979: J. A. Waters, 1982: en
Gonzélez, B. y otras, 1988). Lo anterior, sumado a la escasa investigacion a nivel nacional al respecto. otorga

adicionalmente una importancia prictica a su realizacion.
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Teniendo presente los antecedentes sefialados, esta investigacion se aboco a dar respuesta a la siguicnte

interrogante:

¢Es posible definir y validar una subclase de respuesta asertiva que sea
especifica de las situaciones laborales, y que responda a las caracteristicas

propias del contexto humano de las organizaciones?

A partir de este cuestionamiento, se plantearon los siguientes objetivos principales:

- Proponer la existencia de una Subclase de Respuesta Asertiva especifica del contexto laboral.

- Evaluar su potencial para explicar la conducta asertiva de los trabajadores en relacién al contexto en el que

desemperian sus funciones.

Con ¢l fin de cumplir estos objetivos centrales. se llevé a cabo una investigacion consistente en dos grandes
etapas, en las cuales sc integraron distintos tipos de estudio (desde una perspectiva metodologica). Asi, en primer
lugar, los autores se abocaron a la claboracién de un concepto que definiera y caracterizara la subclase de respuesta
asertiva propia del dmbito laboral. a partir del andlisis de las distintas teorias existentes respecto de los temas de
Asertividad y Organizaciones (investigacion del tipo exploracion tedrica). Como va se sefiald. al constructo
finalmente claborado por los autores se le denominé Asertividad Especifica de Situaciones Laborales, o ASL. v

sirvi¢ de base para la siguiente etapa del estudio.

Esta segunda etapa se oriento al andlisis de la pertinencia del concepto propuesto, es decir, a la biisqueda de
evidencias que justifiquen su relevancia como una nueva Subclase de respuesta asertiva. Para tal propdsito. se
desarrolld un instrumento de medicion psicoldgica (Escala ASL) sustentado en el constructo definido. con el cual se
llev$ a cabo una evaluacion psicométrica (investigacion de tipo metodologica). Los resultados de la aplicacién de
dicho instrumento, se utilizaron para describir ¢l comportamiento de la muestra evaluada en relacion con el

constructo, siempre dentro del contexto definido por el ambito organizacional (estudio de tipo descriptive v

correlacional).
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Para esta investigacion. los autores eligieron como segmento a analizar al interior de Ias organizaciones. el
de los trabajadores a nivel subalterno. Esta eleccion se basé en el interés por abordar las problematicas en el area de
los recursos humanos. desde una perspectiva complementaria a los enfoques mas difundidos en el dmbito de la
Psicologia Organizacional, que han dirigido preferentemente su atencién hacia los niveles jerdrquicos superiores, en
el entendimiento que es a partir del plano ejecutivo donde se planifica e impulsa el funcionamiento de la
organizacion. No obstante lo anterior, los autores consideraron relevante destacar que en la medida en que los
trabajadores subalternos sean también potenciados a través del desarrollo de sus habilidades v competencias. tanto

técnicas como personales, los objetivos propuestos por la organizacién encontrardn un 4mbito de implementacion

mAs propicio.

En cuanto a las organizaciones, éstas fueron diferenciadas entre piblicas y privadas. La distincién se
considerd como relevante para el estudio, dado que ambos tipos de organizacién presentan, a juicio de los autores,
diferencias significativas entre si, tanto a nivel de sus caracteristicas estructurales como en lo referente a su dinamica
interna (a nivel individual. de procesos y de relacién con el entorno). debido a la intervencion de dos factores
fundamentales: /a mayor o menor competencia con otras organizaciones por un mercado definido v -por ende- /a

mayor ¢ menor demanda de modernizacion, en cuanto a sus elementos generales de funcionamiento (tecnologia.

procesos. sistemas, etc.).

Una vez desarrolladas las etapas del proceso de investigacion descrito. se considera que a futuro serd
posible disefiar programas de entrenamiento asertivo que, teniendo en cuenta las conclusiones del mismo. los

incorporen de manera que faciliten una mayor optimizacién de los recursos humanos en las organizaciones.
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I.- MARCO TEORICO

En Psicologia se presenta con cierta frecuencia el complejo problema de la formulacién de definiciones
precisas. suficientemente operacionales. y -por sobre todo- consensuales de los constructos que usualmente se
utilizan. Esto ha derivado. a través del desarrollo histérico de esta disciplina. en la existencia de multiples formas de

conceptualizar y entender los mismos términos, dependiendo de las diferencias entre los psicélogos v de las diversas

escuelas a las que se adscriben.

Conceptos tales como "personalidad”, "inteligencia”, "emocion", etc.. no cuentan con un significado @nico.

sino que su contenido y composicion varian de una corriente a otra ¢ incluso entre los defensores de una misma

teoria.

Estas consideraciones son por demas aplicables a los conceptos principales implicados en este estudio. el
concepto de "Organizacion” y el de "Asertividad”. Ambos han sido descritos desde distintas perspectivas tedricas,

situacion que se detalla a continuacion.

1- Las Organizaciones:

El entorno organizacional posee matices y caracteristicas propias que lo diferencian de contextos tales como
el familiar, el escolar, el de pargja, etc. (Gross, 1965; Katz y Kahn, 1970 Chiavenato, 1983). Al respecto. en
referencia a la definicion de organizacion de Haas y Drabeck (1973). Chiavenato sefiala que "las organizaciones son
diferentes de los grupos y sociedades en términos de complejidad estructural. Del mismo modo, los procesos que se
verifican en su interior son también singulares de este entorno en la medida en que son afectados por dichas

caracteristicas” (Chiavenato, 1983; pag. 22).
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Existen variadas formas en que los distintos autores han concebido a la organizacion a través del tiempo
(Katz y Kahn. 1970; Haas y Drabeck. 1973 Lawrence y Lorsch, 1973: Luhman. 1974: Argyris, 1975; Flores, 1980:

etc.). Se exponen a continuacion algunas de ellas.

Una de las posturas mas difundidas y vigentes corresponde al enfoque de Tavistock o sistema
Socio-Técnico. De acuerdo a este postulado, “foda organizacién consiste en una combinacion administrada de
tecnologia y de un sistema social de tal forma que ambos se hallan en inter-relacion reciproca” (Chiavenato. 1983:

1g.23). Este sistema Socio-Técnico es un sistema abierto que se encuentra en constante interaccién con el ambiente.

Bajo este prisma, las organizaciones estarian compuestas por tres subsistemas o elementos principales:

1 Sistema técnico de tareas: flujo de trabajo. tecnologia usada, papeles requeridos por la tarea v otras
variables tecnoldgicas.
2) Sistema social 0 humano o personal-cultural: cultura organizacional, valores. normas, satisfaccion

de las necesidades personales, organizaciones informales. motivacion de los miembros v actitudes
individuales.

3) Sistema gerencial o administrativo: estructura organizacional, politicas, procedimientos v reglas,
sistemas de recompensa y castigo, procesos de toma dec decision v otros elementos

administrativos.
Otra forma de abordar la definicion fue planteada por Barnard (1971), quien sefiala que la organizacion "es
un sistema de actividades conscientemente coordinadas de dos o mds personas. La cooperacion enire ellas es

esencial para la existencia de la organizacion.

Una organizacion solamente existiria cuando:

I- Hay personas capaces de comunicarse y que
2.- estan dispuestas a contribuir con accion,
3.- con miras a cumplir un propésito comin. " (Chiavenato, Ob. cit., Pag. 7).
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Haas y Drabeck (1973) entienden la organizacién como un “sistema discernible de interaccion
relativamente permanente y relativamente complejo”. En tal sentido, en las organizaciones interesa. mas que ¢l

conjunto de actores que implican, las interacciones que ocurren entre ellos.

Otros autores también destacan el papel fundamental de las interacciones entre personas como aspecto
esencial de las organizaciones. Es el caso de Hicks y Gullet (1976; en Chiavenato, 1983). para quienes existirian dos

elementos comunes a toda organizacién:

a- El elemento basico.

b- Los elementos de trabajo.

a) El elemento bdsico corresponde a las PERSONAS. va que éstas dan origen a la organizacién a
través de sus interacciones.
Tal afirmacion se desprenderia de la idea que las organizaciones son instancias que se gencran a partir de
las interacciones entre individuos que de esta forma combinan recursos y capacidades para alcanzar de manera eficaz
objetivos que en forma independiente seria mds dificil obtener. Es de suponer entonces que de la calidad que

alcancen estas interacciones. depende en gran medida el éxito o fracaso de la organizacién.

b) Los elementos de trabajo se refieren esencialmente a los RECURSOS. sean estos humanos. no

humanos o conceptuales.

En relacion a los recursos humanos. que son el aspecto que interesa a este estudio, el elemento basico (las
personas) es visto también como elemento de trabajo en la medida que puede ofrecer a la organizacion tres tipos de
habilidades:

e Habilidad para hacer (desempefio de tareas).
e Habilidad para influir (alterar el comportamiento de otros).

e Habilidad para utilizar conceptos (abstracr ideas v generalizaciones).
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Luhmann aporta un concepto que enfatiza las caracteristicas sociales de las organizaciones, sefialando que
“son sistemas sociales de lipo propio, caracterizados por su capacidad de condicionar la perlenencia, es decir, de
poner condiciones que deben ser cumplidas por quienes quieren ingresar v permanecer en ellas. (..) El sistema
organizacional demanda comportamientos muy especificos de sus miembros V. al mismo tiempo, para motivarlos

hace uso de esquemas altamente generalizados, tales como el dinero” (Luhmann, 1974; en Rodriguez, 1995, Pag.

9).

Flores por su parte aporta una visién renovada de las organizaciones. proponiendo que “es posible ver las
organizaciones como redes de ‘conversaciones’ que articulan una red de compromisos™ (Flores, 1995: pag. 14). En
este enfoque, una conversacion es “la unidad minima de interaccion social orientada hacia la egfecucion con éxito de
acciones” (ob. Cit, pdg. 24) y un compromiso es lo que s¢ entiende cominmente como una obligaciéon o
responsabilidad por una accién futura, pero que ademds implica que cada persona al hablar “se compromete a si

misma a la inteligibilidad, verdad, sinceridady oportunidad de lo que dice” (ob. Cit, pag. 26).

Desde esta perspectiva, por ejemplo, la supervivencia de muchas organizaciones estd dada por su propia
capacidad de “contraer compromisos y cumplir con ellos, para lo cual, a su vez, toma compromisos relativos a los
recursos que requiere para cumplir con los compromisos contraidos (...). Cualquier actividad que no contribuya al

cumplimiento de sus compromisos es irrelevante para la sobrevivencia de la empresa” (ob. Cit. pag. 57).

Sintetizando lo expuesto, las distintas conceptualizaciones de una Organizacion que se han revisado
permiten advertir el rol fundamental que el aspecto social o de las interacciones humanas juega al interior de ellas.
esencialmente por el hecho de que son las personas y sus relaciones quienes aportan los miltiples matices v
caracteristicas que pueden observarse en cada entidad y que establecen muchas de las pequefias v grandes diferencias
que hay entre ellas. asi como también, posibilitan el diagnéstico y la proyeccion del éxito o nivel de desarrollo que
una organizacién puede obtener a partir de como potencia y optimiza ¢l funcionamiento de sus recursos humanos.

para ¢l logro de sus objetivos.
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2.- Asertividad: Definicion y Alcances

El concepto de "Asertividad" ha sido abordado por algunos autores en términos muy globales -tales como
habilidades sociales, capacidad de expresién. adecuado contacto con el entorno. etc.- mientras que otros apuntan a

aspectos mas especificos implicados en ciertas conductas funcionales o clases de respuestas a situaciones

particulares.

La asertividad ha sido frecuentemente estudiada por su importancia en las relaciones interpersonales.
especialmente bajo el punto de vista de las teorias Conductual y. posteriormente, la Cognitivo-Conductual. derivando
aplicaciones pricticas a la Terapia del Comportamiento. En este marco, Ia conducta asertiva es concebida en
1érminos tan concretos que se puede plantear como una habilidad adquirida a través del aprendizaje y que por lo tanto

puede ser ensefiada. modificada, reinstaurada e incluso extinguida (Cortés, A. v otros. 1980; Gonzélez. B. v otras.

1983 ).

Para una mavyor claridad del concepto de asertividad, resulta conveniente hacer una breve revision de su

evolucion historica.

Basado en los experimentos del fisiélogo ruso Pavlov, quien descubri6 la existencia de dos procesos
cerebrales distintos, excitatorios ¢ inhibitorios. que exaltan o disminuven la actividad cerebral facilitando o no la
formaci6n de respuestas condicionadas, fue A. Salter (1949; en Cortés. A. y otros. 1980) quien por primera vez
sefialé la importancia del aprendizaje de la conducta asertiva, postulando que los individuos tienden naturalmente a
las conductas "excitatorias", pero que éstas pueden llegar a ser inhibidas por condicionamiento clasico. Segin esto. si
las conductas sociales son fuertemente castigadas. el individuo desarrollard rasgos de inhibicién que se harin

extensivos a toda la personalidad.

Salter también sefialé que las personas "excitativas”, que actian en forma directa, responden sinceramente
al ambiente, a diferencia de los "neurdticos", quienes sufren un exceso de inhibicién. De este modo. relaciond por

primera vez la conducta asertiva, con sus efectos en la adecuacién del individuo a su entorno.
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Posteriormente, Wolpe (1958; en Gonzilez. B. v otras. 1988) describe la conducta no inhibida como
asertiva, definiendo la dltima como "la expresion adecuada, dirigida hacia otra persona, de cualquier emocion que

no sea la respuesta de ansiedad”.

En tal sentido. la conducta asertiva es incompatible con la respuesta de ansiedad. la cual inhibe el repertorio
social de los sujetos. De esta forma, su enfoque se dirige basicamente al descondicionamiento de habitos de

respuestas ansiosas o inadaptativas.

Afios después (1966), Wolpe y Lazarus (en Gonzalez. B. y otras, 1988 ) proponen que la asertividad debe
ser entendida como “todas las expresiones socialmente aceptables de derechos y sentimientos”. Este concepto fue
retomado por Lazarus entre los afios 1971 y 1973, realizando importantes modificaciones y aportes. tales como
Testringir la conducta asertiva a: "aquel aspecto de la libertad emocional que se refiere a la defensa de los propios
derechos”, y el postular la existencia de cuatro componentes basicos o patrones de respuesta asertiva; éstos son:

e La habilidad de decir "no".
e La habilidad para pedir favores o hacer peticiones .
e La habilidad para expresar sentimientos positivos y negativos.

e La habilidad para iniciar, continuar y terminar una conversacion.

Sin embargo. no fue Lazarus ¢l primero en dividir Ia conducta asertiva en varios componentes, va Lawrence
(1970; en Gonzilez. B. y otras. 1988) habia identificado dos clases de respuesta que corresponderian a las

caracteristicas de asertividad:
o Habilidad para expresar opiniones.

e Habilidad de estar en desacuerdo con las opiniones de los otros.

En el afio 1971. Mc Fall y Marston (en Cortés. A. y otros, 1980), refiriéndose a la utilidad de la conducta
asertiva en la interaccién social, sefialan como conclusion de sus estudios que "la ansiedad presente ante una
situacion estimulo a la que debia responderse asertivamente, disminuye luego de un entrenamiento asertivo™ (0p.

cit.. pag. 25).
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En un intento por definir la asertividad en relacién a su representacién en la actitud observable de un
individuo. Fensterheim (1976) caracteriza al sujeto asertivo el que "fiene una personalidad excitativa o activa, el que

define sus propios derechos y no presenta temores en su comportamiento” (pag. 510-511).

Un aporte novedoso al concepto de conducta asertiva es el que realiza Yulis en 1972 (en Gonzilez, B. y

otras, 1988), al explicitar que dicha conducta tendria el cardcter de operante ¢ instrumental v que estaria dirigida a

obtener refuerzos del medio social.

Por su parte, en 1973, Jakubowski v Spector retoman en cierto modo los postulados de Lazarus (todos en
Guzman, C. L., Walker, G.. 1994). al enfatizar ¢l caracter interaccional que contextualiza la respuesta asertiva v
sefialan que ésta corresponde a “ese tipo de conducta interpersonal en el que la persona defiende sus legitimos

derechos, de tal forma que los derechos de los otros no son violados” (op. cit.. pag. 17).

Durante 1974, Rimm y Masters (1980) recogen a su vez parte de lo sefialado por Jakubowski y Spector.
definiendo la asertividad como "una conducta interpersonal que implica la expresion honesta v relativamente directa

de los sentimientos, de una manera socialmente apropiada” (ob. cit., pag. 506).

Galassi y Galassi (1974). en tanto, identifican tres clases de respuesta asertiva
e Expresion de sentimientos positivos.
¢ Expresion de sentimientos negativos.

e Expresion de interés hacia los sentimientos de los otros.

Siempre en el mismo afio, Alberti y Emmons (1978) conceptualizan la respuesta asertiva como la conducta
que “permite a una persona para actuar con base a sus intereses mas importantes, defenderse sin ansiedad, expresar
cémodamente sentimientos honestos o ejercer los derechos personales, sin negar los derechos de los otros” (Alberti
v Emmons, 1978: pag. 23). A partir de esta definicion, se observard posteriormente una tendencia por parte de
distintos autores hacia la formulacién de propuestas cada vez mas globales y abarcativas con respecto a la

asertividad.
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Adhiriendo a dicha tendencia, Rich y Schroeder (1976) se refieren a la asertividad afirmando que esta
consistiria en la "habilidad para buscar cémo mantener o aumentar el reforzamiento en una situacion interpersonal
a través de la expresion de sentimientos o deseos cuando tal expresion corre el riesgo de una pérdida del

reforzamiento o de castigo” (ob. cit., pag. 1082).

Otra perspectiva interesante es la que aportan Lange y Jakubowski (1976), al distinguir entre asertividad y
agresividad. La primera conlleva "un planteamiento de los propios derechos y la expresion de pensamientos,
sentimientos y creencias en forma directa, honesta y apropiada, la cual no viola los derechos de otras personas”. La
segunda por el contrario, implica la "exaltacién de los derechos personales y la expresion de ideas, sentimientos ¥y

creencias, de una forma a menudo deshonesta, inapropiada y que viola los derechos de los demds™ (op. cit.. pag.

415-417).

Bakker y Bakker (1978) relacionan nuevamente la asertividad y la agresividad. en una definicién méds
restringida que la de los autores anteriormente citados, estableciendo entre ambas conductas una suerte de nexo
causal. Sefialan que la conducta asertiva "ocurre en respuesta a la conducta agresiva de los otros: que se dirige o
busca el mantenimiento o restablecimiento del territorio, el que el individuo controlaba al comienzo del conflicto”

(Cortés, A. v otros, 1980, pag.33).

Si la agresividad y la asertividad son vistas desde las metas que persiguen. se observa que la primera apunta
a la dominacion de los otros, a que éstos cedan ante la agresion. La segunda tiene como fin la autoafirmacion
personal, sin que ésta signifique la degradacion o el sometimiento a los demés. Para clarificar v enriquecer estas
consideraciones, ¢s interesante sefialar el objetivo de la conducta no-asertiva, el cual seria la evitacién del conflicto,

por medio del apaciguamiento de los otros o de si mismo.

Un concepto relativamente reciente de Asertividad, que resalta su ligazon con el logro de metas
fundamentalmente de tipo social. es el que desarrolla Riso (1988), para quien la conducta asertiva es aquella que

permite a la persona expresar de manera adecuada respuestas de oposicion y de afecio.
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Entre las primeras sc incluyen ¢l “decir que no, expresar desacuerdos, hacer y recibir criticas, defender
derechos y expresar en general sentimientos negativos™ (ob. cit., pag. 45), en tanto que las segundas contemplan la
expresion de sentimientos positivos, tales como el dar y recibir elogios. En este caso, la asertividad se lograria a
través de una efectiva combinacion de componentes verbales y no verbales que realizaria la persona “de acuerdo

con sus intereses y objetivos, respetando el derecho de los otros e intentando alcanzar la meta propuesta”™ (ob. cit..

Pag, 45).

Definiciones del concepto de asertividad como las de Alberti y Emmons (1978), v posteriores como las de
Gonzélez y otros (1988), si bien confirman de cierto modo la tendencia a ser mas completas v abarcativas, no
representan aportes innovadores o distintos a los ya existentes v mas bien corresponden a diversas combinaciones

integrativas de definiciones previas. en las que se enfatizan unos aspectos por sobre otros.

En general, estas conceptualizaciones mas recientes se orientan a la especificacion de los elementos o

componentes de la respuesta asertiva.

Dentro de este contexto destaca el aporte de Bellack A.S. y Morrison R. (1982. en Cortés, A. y otros. 1980).
quicnes al no encontrar una definicion plenamente aceptable. concentran su atencién en Io que a su juicio son

elementos importantes a considerar:

= La asertividad seria una habilidad interpersonal, es decir, un grupo de conductas que pueden ser
aprendidas v entrenables en un contexto social.

=] Esta habilidad se daria en un contexto social. donde influirian tanto la cultura como los atributos
de la situacién especifica. Es por cllo que se requeriria discriminar claves significativas del
contexto para seleccionar la respuesta asertiva adecuada.

2 Esta habilidad supone la maximizacién del refuerzo.

Ademas. estos autores incorporan factores cognitivos a la respuesta asertiva, tales como: autodidlogos.
anticipacion de consecuencias v conocimiento del comportamiento asertivo adecuado; a diferencia de descripciones
anteriores (Lazarus, 1973; Rich y Schroeder. 1976; Galassi y Galassi.1974) en las que se mencionan unicamente

factores de indole conductual. mas objetivables y operacionalizables.
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En la actualidad. en una de las més recientes tendencias de la Psicologia que se refiere al manejo optimo de
las emociones y que se ha desarrollado bajo los conceptos de “Inteligencia Emocional™ (Goleman. D.: 1996) o
“Adaptacion Emocional”, se incorpora el tema de la asertividad dentro de lo que compete al desarrollo de las
habilidades sociales. Si bien no se plantea una definicién concreta del término. resulta interesante revisar algunos de
sus elementos mas relevantes, ya que sin duda aportan una visién bastante clara de la importancia que el desarrollo

de dichas habilidades sociales pueden tener en el logro de una vida més plena v feliz.

Los precursores de este enfoque (P. Salovey y J. D. Mayer. 1990) plantean en términos generales. la
existencia de cinco esferas principales de la Inteligencia Emocional:
a) Conocer las propias emociones
b) Manejar las emociones
¢) La propia motivacion
d) Reconocer emociones en los demas

e) Manejar las relaciones

Respecto a esta ultima esfera, cabe sefialar que -por ¢l hecho de referirse a la interaccion entre personas-
ella incorpora toda la gama de habilidades sociales que es necesario utilizar en la gran variedad de situaciones
interpersonales que se presentan a diario. por lo que “las personas que se destacan en estas habilidades se
desempefian bien en cualquier cosa que dependa de la interaccién serena con los demds; son estrellas sociales”
(Goleman, D.; ob. cit.. Pédg. 65). Lo anterior da una orientacion concreta acerca de la importancia que se atribuye al
desarrollo de dichas habilidades en el logro de objetivos tanto personales como profesionales. Segin Goleman, “/a
ausencia de estas habilidades puede hacer que incluso los mas brillantes intelectualmente fracasen en sus

relaciones, apareciendo como arrogantes, desagradables o insensibles™ (Ob. cit., Pag. 141), lo que deriva en torpeza

en la forma de interactuar y dificultades para integrarse al entorno.

Cabe hacer notar ademas, que cn las tres primeras esferas (a.b y ¢) se incorpora lo que Bellack AS. v

Morrison R. (1982) sefialan como factores cognitivos involucrados en la respuesta asertiva.
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Al plantear algunas diferencias entre las personas en las que predomina una clevada inteligencia emocional
v aquellas con un alto coeficiente intelectual, pero bajo desarrollo afectivo. Goleman sefiala que las primeras “son
sociables y expresan sus sentimientos de manera adecuada (mds que en estallidos de los cuales podrian arrepentirse

mds larde); se adaptan a la tension. Su aplomo social les permite comunicarse Jacilmente con personas nuevas”

(Ob. cit.. Pég. 66).

Otra forma en que se incorpora indirectamente la importancia de desarrollar la asertividad. es en las
consideraciones hechas respecto de los factores o parimetros que dan cuenta del éxito escolar de los nifios, los cuales
serian preferentemente de tipo emocional y social, mas que intelectual. Dos de los parametros que plantea este
enfoque son la “capacidad de seguir instrucciones y recurrir a los maestros en busca de ayuda, v expresar las
propias necesidades al relacionarse con otros chicos™ (Ob. cit.. Pag. 228). En ¢l mismo sentido. se menciona
también la existencia de siete claves de la capacidad de aprendizaje. entre las cuales se cuenta la Capacidad de
Comunicacion y la de Cooperatividad. La primera implica “la capacidad de intercambiar verbalmente ideas,
Sentimientos y conceptos con los demds™, en tanto que la segunda se refiere a “equilibrar las propias necesidades

con las de los demds en una actividad grupal” (Ob. cit., Pag. 229).

Como puede observarse, todos estos conceptos incorporan de manera significativa gran parte de los

elementos que conforman la respuesta asertiva. de acuerdo a los distintos autores citados en este estudio.

Luego de esta revision, se destacan algunas ideas generales en relacién a la asertividad. que fueron

relevantes en esta investigacion :

> Su adquisicion puede lograrse por existencia de modelos adecuados (aprendizaje vicario). o por la
presencia de consecuencias que refuerzan la emision de la conducta. Tengase en cuenta, que los
modelos sociales y los tipos de refuerzos cambian y tienen un valor distinto segiin sea un contexto
social o laboral. Basta observar la relacion entre padres ¢ hijos, respecto de la de jefe-

subordinados.
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> La falta de respuestas asertivas puede explicarse por :

"a) Como una falta de repertorio de este tipo de conductas, ya sea por la ausencia de modelos v/o
por la ausencia de reforzamientos a las conductas asertivas emitidas.

b) Como un estado de ansiedad condicionada a las situaciones que requieren un comportamiento
asertivo, a causa de experiencias aversivas, ain cuando se posea el repertorio adecuado.

¢) Como una carencia de repertorio junto a una ansiedad condicionada a situaciones de este tipo.

d) Como una falta de discriminacién de situaciones o claves dentro de éstas. que indican la
probabilidad de reforzamiento.

¢) Como la presencia de patrones cognitivos inadecuados que inhiban la expresién de respuestas

asertivas, alin en casos en que se posee ¢l repertorio.” (Cortés. A. y otros. 1980: Pag. 4).
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3.~ Asertividad y Organizaciones

La asertividad v su entrenamiento son temas que hasta ahora, han sido abordados desde la perspectiva de la
Psicologia Clinica, en el entendido que constituyen una herramienta 1til v efectiva para ¢l mejoramiento de la

interaccion social de los individuos, logrando en consecuencia una mejor calidad de vida, asi como armonia consigo

mismo v con ¢l medio.

En tal sentido. existen ventajas comparativas en las relaciones interpersonales para aquellos sujetos que
desarrollan v utilizan su asertividad. por sobre los que no cuentan adecuadamente con este tipo de conducta en su
repertorio social. Este hecho se hace evidente con mayor claridad en la actualidad dado el caracter de las exigencias
que el medio impone sobre las personas: cambio exponencial. competitividad creciente. globalizacién, modelos que
crean la necesidad de mostrar éxito econémico, exigencia de mayor eficiencia y productividad. calidad a bajo costo,
etc. Para responder adecuadamente a éstas y otras demandas, cada individuo debe poner en juego una seric de

atributos comportamentales distintos a los requeridos hace tan sélo un par de décadas atrs.

En este contexto. una exigencia creciente es la de responder asertivamente a las demandas del entorno. lo
que adquiere mayor importancia en la medida que se incrementa la dinimica y complejidad de las sociedades, va que
es un factor que incide en forma relevante en la fluidez y efectividad de la comunicacién v en la disminucién de

factores causantes de ansiedad.

Si bien dicho panorama se observa en un nivel macro, también es posible verificar su reproduccion en
practicamente todos los niveles de la esfera microsocial. Es asi como las empresas ¢ instituciones de diverso tipo son
instancias donde se aprecian con claridad las exigencias sefialadas, ya que las personas estin cada vez mas sometidas

a la necesidad de interactuar cficazmente, adaptarse rapidamente a los cambios v de progresar para satisfacer los

objetivos propios v de la organizacion.
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Considerando lo anterior. en los parrafos siguientes se expondran las principales relaciones que los autores
de este estudio desarrollaron con respecto a los modelos tedricos revisados en los capitulos previos. integrando sus
propios aportes a los de Flores, Hicks & Gullet y el enfoque de Tavistock para el tema de las organizaciones, y a los
de Bellack & Morrison y Galassi & Galassi. para el tema de la asertividad. Tales enfoques sirviecron de base para

desarrollar y proponer el concepto de “Asertividad Especifica de Situaciones Laborales™ o ASL. que se define mas

adelante,

Para una primera aproximacién a la relacién entre Asertividad y Organizaciones, se revisaran algunos de los
aportes existentes en ambos temas. Galassi y Galassi (1978). por ejemplo, sefialan que en el concepto de

asertividad hay que distinguir tres dimensiones que la conforman :

1) Dimensién Conductual:
Se refiere especificamente a las dreas de comportamiento interpersonal, es decir, a aquellas conductas que
implican la expresién concreta a otros (jefaturas, compaiieros, etc.) de peticiones, elogios, desacuerdos,

opiniones personales, afectos positivos y negativos, elc.

2) Dimensién Personal:

Involucra la situacion interpersonal, en cuanto al rol que juegan las personas con las que se ha de interactuar y
como este rol puede afectar la forma de la conducta asertiva. Por ejemplo, las conductas que se consideran
como esperables y socialmente adecuadas en una empresa, varian si éstas se expresan frente al jefe, o los

compaiieros de trabajo, o los clientes, o con extrafios.

£)) Dimension Situacional:

Considera toda la amplia gama de contextos y situaciones en que se dan las interacciones entre personas, v
como tales contextos y su grupo socio cultural asociado definen normas y valores que afectan la expresion de la
conducta asertiva. Por efemplo, la relacion entre un trabajador y su jefe en la oficina, puede ser muy distinta a

la que ambos sostienen en un encuentro social o deportivo fuera del trabajo (cit. en Hidalgo v Abarca. 1992.

Pag. 25y 26).
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En cuanto a las organizaciomes, una primera division desde la cual es posible concebirlas es
describiéndolas en términos de comportamiento, estructura y procesos. El primero apunta a la conducta de las
personas en la organizacion, y por lo tanto implica la motivacién, las caracteristicas individuales, ¢l liderazgo v los
grupos. La segunda se refiere basicamente a la organizacion formal, disefios macro y micro-organizacionales, niveles
de mando, redes de informacion, disefio de cargos. efc.; en tanto que los terceros corresponden a fendmenos que

hacen funcionar a las organizaciones: comunicacién, toma de decisiones, recompensas y evaluacién (Gibson y otros.

1996). )

Siguiendo estas subdivisiones, la asertividad jugaria un claro rol en lo que se refiere al comportamiento y
los procesos organizacionales. Ambas dimensiones involucran aspectos en los cuales las habilidades expresivas y
relacionales que forman parte de la conducta asertiva de las personas, tienen un papel muy importante que cumplir
para que se logre equilibro en el funcionamiento de la organizacion y se facilite la consecucién de las metas
productivas y de gestién que ésta sc haya fijado (mas adelante se revisan con mayor detalle algunos de dichos

aspectos y la influencia de la asertividad en ellos).

Un analisis similar en relacién a los postulados de Hicks y Gullet (1976). analizados anteriormente, permite
sefialar que la asertividad estaria involucrada en los dos tipos de elementos descritos por los autores como

componentes de una organizacion: ¢l elemento basico y los elementos de trabajo.

El elemento bésico, como se dijo. lo constituyen las personas, quienes originan una organizacion a través de

sus interacciones, en las que la conducta asertiva puede contribuir significativamente mejorando su calidad v

efectividad.

Entre los clementos de trabajo estén los recursos humanos. quienes ofrecen a la organizacion -entre otras- la
habilidad para influir. es decir, para alterar el comportamiento de los demas. Nuevamente, la asertividad juega un rol

de importancia en el gjercicio 6ptimo de tal habilidad.
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Desde el punto de vista de la Administracién de Recursos Humanos, también es posible describir la forma
en que distintos estilos o enfoques gerenciales demandan a los sujetos la expresion v utilizacion de distintas
habilidades. dentro del repertorio de respuestas que pueden considerarse asertivas. Asi. por gjemplo. tres formas de
mancjar los recursos humanos de una organizacion aportadas por Dyer v Holder (1981). la induccion. la inversion ¥
la implicacién, definen caracteristicas diferentes como comportamientos deseables en las personas. En la
“induccién”, se valora el desarrollar empleados confiables. responsables y que se desempefien de manera solida en
tareas especificas; la innovacion y la competencia mas alld de lo requerido por el trabajo pueden resultar incluso
indeseables. En cambio. en la “inversion” se privilegia las personas innovadoras y altamente calificadas, que busquen
la formaci6n. el desarrollo y la amplitud de las relaciones. Por tltimo, en la “implicacién” se buscan personas

comprometidas y que participen en la toma de decisiones con una cuota importante de iniciativa. creatividad.

flexibilidad y capacidad para el trabajo de equipo.

El aporte de la asertividad en relacion a estos 3 tipos de administracién se aprecia con mayor claridad en los
tipos denominados inversién ¢ implicacién, puesto que ambos demandan a los trabajadores una mayor frecuencia v

calidad en el manejo de sus relaciones sociales.

Finalmente, al revisar los postulados de F. Flores en relacién a las organizaciones. segin los cudles es
posible visualizarlas como “redes de conversaciones™, se advierte con claridad el rol esencial que juegan tanto las
habilidades sociales (entre ellas la Asertividad), como la capacidad de establecer comunicaciones efectivas (que
generen acciones), para articular los compromisos que cada organizacién requiere cumplir para asegurar su

supervivencia.

Todo lo dicho configura, a juicio de los autores, un panorama favorable para la investigacion y desarrollo de

la conducta asertiva y las habilidades sociales en general. al interior de las organizaciones.

Para avanzar en tal sentido, se revisan en una primera aproximacion aquellos procesos organizacionales en

los cuales el desarrollo de la asertividad es un aporte relevante.
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A- LIDERAZGO:

Se entiende como "una interaccion entre los miembros de un grupo, en el que los lideres son agentes de
cambio, personas cuyos actos afectan al resto de los componentes en mayor grado que los actos de estos dltimos
afectan a los lideres. Existe liderazgo cuando un miembro de un grupo modifica la motivacion o la competencia de
otros miembros del mismo™ (Handbook of Leadership. citado en Gibson y otros, 1996. Pag. 451). También puede

definirse como un “intento de utilizar tipos de influencia no coercitivos para motivar a los individuos a que cumplan

un objetivo” (Ob. cit., Pag. 451).

Este proceso se verifica tanto a nivel formal como informal en una organizacién, v se refiere esencialmente
al uso de influencia en las relaciones interpersonales. Segin Haire (1974) el cumplimiento de la funcién de un lider
esta determinado por su habilidad para obtener la colaboracién de sus subordinados. Para que este planteamiento se
haga efectivo. resulta imprescindible que el lider sea capaz de comunicarse eficazmente con éstos, para conocerlos,
comprender sus expectativas, "diagnosticar las malas interpretaciones de aquellos acerca de las metas del grupo, de
los roles que desempeiian y que se espera de ellos, del éxito de su actuacién y otros elementos similares" (Haire.

1974, pag. 61), para posteriormente actuar de forma consecuente con tal diagnéstico.

Considerando que un estilo asertivo ¢s el que lleva a una mayor efectividad de la comunicacién (Myers v
Myers, 1983), la asertividad se convertiria por lo tanto en un recurso de gran utilidad en la relacion lider-miembro. en
el entendimiento que en una organizacién se dan no solamente los lideres en funcién de la estructura. ademas es

posible encontrar aquellos que por procesos sociales se¢ manifiestan como tales en cualquier nivel del sistema

organizacional.

B-  MOTIVACION LABORAL:
En términos generales, “motivo es todo aquello que impulsa a la persona a actuar de determinada forma o,
por lo menos, que de origen a una propension, a un comportamiento especifico” (Chiavenato, 1983, pag. 57). Este

impulso puede provenir del raciocinio individual o bien de la estimulacién externa (ambiental).
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Segin Herzberg (1959, en Davis y Newstrom, 1990), existen distintos tipos de factores que afectan la

motivacién de las personas en el trabajo.

Por una parte estarian los "factores de motivacién" que son una fuente generadora de motivacién. Pero que

de no estar presentes, rara vez provocan insatisfaccion.

Los motivadores estdn relacionados directamente con el trabajo. Son factores tales como:

-Logro - Reconocimiento
- El trabajo mismo - Responsabilidad
- Posibilidad de desarrollo

Los factores “higiénicos o de mantenimiento™, por su parte, se relacionan principalmente con el contexto en
el cual se desempeiia el trabajador. En este caso los factores son del tipo:

- Politicas administrativas de la compafiia. - Calidad de la supervision.

- Relaciones con los supervisores. - Relaciones con los comparieros.
- Relaciones con los subordinados. - Seguridad en el empleo.
- Condiciones del trabajo. - Posicion social.

Respecto a estos ultimos, Herzberg sefiala que su presencia generalmente lleva a los empleados a un estado
neutral de satisfaccion. Sin embargo. su ausencia puede convertirse en un potente disatisfactor. afectando

negativamente la motivacion

En lo relativo a los sujetos que constituyen el interés de este estudio, los trabajadores a nivel de subalternos.
la asertividad intervendria mejorando los factores de mantencion referentes a las relaciones entre los trabajadores que
Interactiian mas directamente entre si (supervisores, compatieros y subordinados), puesto que las conductas asertivas
disminuyen la ansiedad, hacen mas fluidas y arménicas las relaciones y aminoran la probabilidad de interacciones

con consecuencias desagradables.
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Mis adelante se aprecia como dichas condiciones contribuyen ademss en los fenémenos de clima hj

conflicto.

C- FORMACION DE EQUIPOS:

El desarrollo de equipos es un "proceso para revitalizar un sistema social” (Dyer v Holder. 1981, pag. 38).
que se aplica cuando un grupo de personas que trabajan en pos de ciertas metas han visto mermada su capacidad para
resolver eficazmente los problemas a los que se enfrentan, generando en la organizacion la necesidad de implementar

una estrategia de cambio para devolver al grupo su productividad.

Para que un equipo de trabajo sea efectivo deben darse ciertas caracteristicas. las cuales han sido descritas
por diversos autores (McGregor, 1960; Likert, 1961). Entre ellas, por ¢jemplo. se tienen las siguientes:
- Hay bastante discusién en la que participan virtualmente todos, pero siempre
en forma pertinente con la tarea del grupo (...).

- Los miembros se escuchan ! (...). Se escuchan todas las ideas. Las personas no
temen verse ridiculas al mencionar una idea creatival..).

- Hay desacuerdo. El grupo se siente cémodo con éste ¥ no muestra seiiales de
lener que evitar el conflicto o de mantener las cosas en el plano de la dulzura y
suavidad (...).

- La mayoria de las decisiones se toman por un tipo especial de consenso en el
cual es claro que todos estdn de acuerdo en general y dispuestos a avanzar (...),
hay poca tendencia a que los individuos que se oponen a la accion mantengan
esto en privado y permilan asi que un aparente consenso enmascare um
desacuerdo real (..).

- La critica es frecuente, franca y relativamente cémoda. Existe poca evidencia
de ataque personal, sea abierto o encubierto (...).

- Las personas son libres para expresar sus senlimientos v sus ideas, tanto
acerca del problema como acerca de la operacion del grupo (..)." (McGregor.

1960: citado en Dyer y Holder, 1981, pdg. 12).
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De las caracteristicas descritas es posible desprender que para formar un equipo efectivo de trabajo. con
interacciones mas fluidas y eficientes, se requiere -entre otras condiciones- que sus miembros se comuniquen
asertivamente. de tal manera que puedan expresar libre, abierta y honestamente sus sentimientos. ideas, disensiones,

propuestas. etc.. al resto de los integrantes, teniendo siempre como marco de referencia los objetivos que la

organizacién plantea al equipo de trabajo.

D- COMUNICACION ORGANIZACIONAL:
En términos de la Teoria General de Sistemas. la comunicacion puede entenderse como un "proceso
transaccional en el que las personas construyen significados y desarrollan expectativas sobre lo que sucede a su

alrededor y entre si mediante el intercambio de simbolos” (Myers y Myers. 1983, Pag. 7).

Este intercambio ha sido descrito al interior de las organizaciones. en términos de las denominadas
comunicaciones ascendentes v descendentes. Las primeras -a las que se dara mayor importancia en este estudio- son
aquellas que emanan desde el nivel de subordinados hacia los niveles jerdrquicamente superiores; y las segundas. son

las que van desde el vértice a la base de la organizacion (Mucchielli R.. 1978).

Sin embargo. atendiendo a la progresiva importancia que adquicren los métodos de trabajo grupales en las
organizaciones (formacion de equipos. fuerzas de tarea, circulos de calidad. etc.). la calidad de las comunicaciones de

tipo horizontal o transversal alcanza cada vez mayor relevancia.

Al decir de Myers y Myers (1983), la funcién principal que la comunicacién cumple en una organizacién
es. precisamente, la de permitir que las personas se organicen al posibilitar la coordinacion de sus actividades para el
logro de los objetivos individuales y globales, 0 como expresa Flores (1995). que establezcan redes de
conversaciones generadoras de los compromisos que la organizacién requiere. De este modo, las personas actian

integradamente en la transformacion y procesamiento de los recursos organizacionales.

Myers v Myers resaltan a su vez la importancia central que adquiere la asertividad dentro del proceso

comunicativo, al describir ¢inco estilos de comunicacién:
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- Inculpador o agresivo - Calculador o intelectual
- Distractivo o manipulador - Nivelador o asertivo
- Aplacador o no asertivo

Los cuatro primeros (inculpador, aplacador. calculador y distractivo), constituyen modos de comunicar que
finalmente resultan disfuncionales; el estilo nivelador o asertivo, en tanto, permite a las personas mayores

probabilidades de generar interacciones exitosas con los demas (logro de metas con eficiencia).

Como sefialan dichos autores. "e/ punto bdsico de la comunicacion asertiva es que, en nuestra opinion,
constituye el estilo que mds propicia la confianza mutua, el respeto propio y el respeto a los demds. Estos

ingredientes son vitales para las transacciones de comunicacion efectivas en el trabgjo" (Ob. cit., Pag. 168).

Un ejemplo concreto en este sentido es el que aporta Daniel Goleman. al sefialar los problemas con que se
encuentran algunas organizaciones en procesos como la Evaluacién de funcionarios, donde la comunicacién tiene un
rol central: “Muy a menudo se presenta la critica constructiva de una manera inepta, con consecuencias
previsiblemente malas. Pero la critica de las aptitudes, utilizada con destreza, puede ser una inapreciable

herramienta para el autoexamen y para cultivar el cambio y el crecimiento” (Goleman D.. 1999).

Flores también sc acerca bastante a estos postulados, al sefialar que las organizaciones del siglo XXI
requieren de lo que denomina “Competencia Comunicativa”., la que define como la “capacidad de expresar las
propias intenciones y de responsabilizarse de la red de compromisos que las expresiones v sus interprelaciones
generan” (Flores, 1985; pag. 56). En este marco, la asertividad contribuye a la competencia comunicativa de las
organizaciones en la medida en que aporta claridad, oportunidad y efectividad a la expresién de las propias

intenciones, ademas de disminuir las posibilidades de ambiguedad en las interpretaciones generadas.

Mas all de lo dicho. Ia real importancia de la comunicacion efectiva para el desarrollo exitoso de todas las
actividades de una organizacién solo puede dimensionarse mediante una visién de conjunto de la totalidad de los

factores implicados en la dindmica organizacional.
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E- CLIMA LABORAL:

"Se refiere a las percepciones compartidas por los miembros de una organizacion respecto al trabajo. el
ambiente fisico en que éste se da, las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a él y las diversas

regulaciones formales que afectan a dicho trabgjo.” (Rodriguez D.. 1992, Pag. 145).

Segim D. Rodriguez, las variables a considerar en el concepto son:

a) Condiciones fisicas v caracteristicas de la infraestructura.
b) Estructura, en lo referente a tamarfio de la organizacion, jerarquia, estilo de direccion. etc.
c) Ambiente social, visto como ¢l compafierismo, conflicto entre las personas o departamentos.

comunicaciones, etc.
d) Caracteristicas personales, tales como valores, expectativas, actitudes, habilidades. etc.
e) "Variables propias del comportamiento organizacional”, entre las que considera la productividad.

ausentismo, rotacion, tension. stress, etc.

El clima es una fuerte influencia sobre ¢l comportamiento de los trabajadores en una organizacién. Un buen
clima conlleva un mejoramiento de la disposicién de los individuos a participar activa v eficientemente en el
desarrollo de sus tareas: un mal clima va en sentido contrario, en detrimento de una éptima conduccién y, en

consecuencia. coordinacion de las labores.

Considerando la preponderancia de las comunicaciones descendentes en las organizaciones tradicionales, y

su efecto en el clima de tales organizaciones, R. Mucchielli (1978) sefiala que:

"En toda empresa hay una 'distancia’, sentida con frecuencia de forma dramatica, entre los que toman las
decisiones y los que, finalmente, las tienen que ejecutar. El sentimiento de alejamiento se convierte
Jrecuentemente en sentimiento de incomprension, y se transforma en hostilidad méas o menos latente entre

directores'y 'subordinados’, entre ‘administrativos’y 'técnicos’, entre 'jefes’'y 'base’.

Memoria de Titulo, Ceballos F. y Correa S., Universidad de Chile, 2001



Asertividad en Situaciones Laborales 29

Estos acusan a aquellos de desconocer la realidad de las dificultades diarias concretas. Inversamente, 'la
cabeza’ acusa a ‘la base’ de mala voluntad o de sabotear las decisiones. De ahi surge la tendencia a
intensificar la exigencia de disciplina, en vez de facilitar la informacion ascendente, necesaria para la

toma de decisiones realista” (Ob. cit., Pag. 35).

Siendo que, en los tiempos que corren, es practicamente imprescindible lograr niveles Gptimos de
productividad no solo en cantidad sino en calidad. y entendiendo que el recurso humano es fundamental para tales
objetivos, se han generado en la Psicologia Industrial, teorias y técnicas que abogan por ¢l mejoramiento del clima
como contribucion eficaz al logro de dichas metas. Un clima favorable permitird una mayor identificacion de los
miembros con la empresa y en consecuencia habra mayor participacién y compromiso. Lo que en la perspectiva de
Mucchielli s¢ observa en que “cuando la informacion ascendente estd organizada y es sistemadtica, la regulacion

(feed-back) se hace posible, con la finalidad imica de una eficacia mayor para la accion” (Ob. cit., Pag. 36).

Es en el tema de la participaciéon donde se considerard de interés la introduccién de la asertividad.

particularmente en lo relativo a los niveles intermedios e inferiores de la organizacion.

Puesto que clima y participacion s¢ retroalimentan mutuamente, al optimizar la participacion se contribuye
también a mejorar el clima: "El clima organizacional es afectado por los comportamientos v actitudes de los

miembros de la organizacién y, a su vez, afecta dichos comportamientos y actitudes." (Ob. cit.. Pag. 146)

Una participacién asertiva s¢ hace importante si se considera que hoy en dia las modalidades escritas o
impersonales de brindar sugerencias itiles deben estar constantemente complementadas por esquemas grupales de
resolucion de problemas y generacion de sugerencias y soluciones que exigen a los participantes expresar sus ideas.
percepeiones y sentimientos acerca de su labor. en forma adecuada v eficaz frente a otros. Entre los mencionados
esquemas se encuentran los circulos de calidad. las fuerzas de tarea, equipos de mejora v en general todas las

reuniones periddicas que toda empresa lleva a cabo en cada una de sus éreas, para desarrollar objetivos especificos.
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F- CONFLICTO:

“Es un proceso que comienza cuando una parte percibe que otra parte la ha afectado en forma negativa, o

esta por afectarla en forma negativa, en algo que la primera parte estima” (Robbins, S., 1996, Pag. 505).

El conflicto puede manifestarse por distintas vias. tales como incompatibilidad de metas. diferencias de
interpretacion de hechos. desacuerdos en torno a expectativas, entre otras. Los conflictos pueden surgir entrc
personas o entre grupos, pero en cualquicra de los casos es necesario entender que el conflicto no sélo debe ser visto
como una fuente de factores deteriorantes de la colaboracién v la motivacién en el trabajo en grupo (conflicto
disfuncional), puesto que es posible verlo también en una perspectiva positiva (conflicto funcional) como generador
de "estimulo a las personas para buscar acercamientos que obtengan mejores resultados” y por que "permiten que

salgan a la luz los problemas ocultos para que puedan resolverse.” (Davis y Newstrom. 1990, Pag. 220).

En los conflictos interpersonales se ven afectadas las emociones. con Io que los individuos pueden percibir
una fuerte necesidad de proteger su autoimagen y autoestima de forma agresiva o poco conciliadora, deteriorandose

asi las relaciones.

En muchas ocasiones. tales conflictos pueden ser provocados por diferencias de opinion o de percepcion de
una situacién que no son comunicadas en forma adecuada y oportuna. Desde este punto ya podemos prever como el

tener una actitud asertiva ante dichas situaciones puede llevar a consecuencias positivas. Este tema se aborda en

detalle mas adelante.

En los conflictos intergrupales, que en el contexto de este estudio serian los conflictos entre grupos de
trabajo formales, informales. entre departamentos o unidades, etc.. se puede observar como las diferencias de poder o
¢l deseo de superacion de un grupo por sobre otro pueden generar serios problemas. Davis y Newstrom (1990).
plantean en este contexto la utilidad de una conducta asertiva y de las ventajas de un entrenamiento asertivo en las

organizaciones.
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En general se pueden identificar cuatro tipos de efecto que puede tener un conflicto: la sitnacién de
pérdida-pérdida (una de las personas quicre que todos queden peor que antes, como por ¢jemplo una conducta
antisocial). la situacion de pérdida-ganancia (una de las personas ve las ventajas de perder en un momento con miras
a obtener ganancia en el futuro), la estrategia ganancia-pérdida (dominando al otro &l pierde y yo gano) y la estrategia

de ganar-ganar (buscar soluciones que beneficien a ambas partes).

Los autores de este estudio proponen que el ser asertivo es un medio eficaz de lo soluciones del tipo
grar
ganar-ganar. puesto que "cuando la persona asertiva es confrontada con una situacion intolerable. es capaz de

Pplantear el problema, expresar sus sentimientos, comprender la posicion del otro, ofvecer alternativas y conocer las

consecuencias.” (Ob. cit., Pag. 225).

Desde una perspectiva similar, K. Thomas (citado en Robbins S., 1996, Pag. 511) plantea que la ¢ptima
combinacién de las variables Asertividad y Cooperacion permite que las partes en conflicto interactiien de forma que
se satisfagan completamente las preocupaciones o intereses de cada una de ellas. tal como se refleja en el siguiente

esquema:
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| érafico I : Dimensiones de las Intenciones del Manejo de Conflictos
(Robbins S.. 1996)
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De acuerdo con el esquema, las partes que interactian en el conflicto pueden ir desde una situacion de
mutua Evasién, cuando ambas asumen una actitud de no cooperacion v no asertividad. hasta una de mutua

Colaboracion (“ganar — ganar™), cuando ambas actian de manera cooperativa y asertiva.

G- CULTURA ORGANIZACIONAL:
“La Cultura de una Organizacion estd formada por valores, ideas, presunciones, percepciones,
normas, artefactos y pautas de comportamiento compartidos por los que trabajan en ella...” (Gibson y otros.

1996. Pag. 71). Todos estos aspectos compartidos actian ademas como diferenciadores de una organizacion

respecto de las otras.

Desde una perspectiva mas concreta. las culturas organizacionales se diferencian entre si por su

situacion en torno a las siete caracteristicas que se describen a continuacién (Robbins. S.; 1996, pag. 681):

1. Innovacion y asuncién de riesgos: El grado hasta el cual se alienta a los empleados a ser
innovadores y asumir riesgos.

|38

Atencion al detalle: El grado hasta donde se espera que los empleados demuestren precision,
andlisis y atencion al detalle.

(V5 )

Orientacién a los resultados: El grado hasta donde la administracién se enfoca en los
resultados o consecuencias, mas que en las técnicas v procesos utilizados para alcanzarlos.

4. Orientacion hacia las personas: El grado hasta donde las decisiones administrativas toman en
cuenta el efecto de los resultados sobre las personas dentro de la organizacién.

Orientacion al equipo: El grado hasta donde las actividades del trabajo estdn organizadas en

torno a equipos, en lugar de hacerlo alrededor de los individuos.

_Ul

6. Energia: El grado hasta donde la gente es enérgica y competitiva. en lugar de calmada.
7. [Estabilidad: El grado hasta donde las actividades organizacionales prefieren el mantenimiento

del statu quo en lugar de insistir en el crecimiento.

El nivel en que una organizacién se encuentre en cada una de estas caracteristicas (alto o bajo).
determina un tipo de cultura que le es propio v que la puede distinguir de las culturas de las demds
organizaciones. Del mismo modo puede esperarse que ocurra entre organizaciones que se agrupan bajo una

categoria mayor, como por ejemplo las denominadas “organizaciones publicas”™ y “organizaciones privadas™.
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Una forma de visualizar las diferencias de cultura organizacional que existen entre estas dos
agrupaciones organizacionales (publicas y privadas), es la que aporta Eduardo Acufia en su estudio denominado
“Los Recursos Humanos en la Privatizacién de Empresas Chilenas™ (1997). en el cual el autor describe los
procesos de privatizacion de las empresas estatales con un enfoque centrado en el factor humano. es decir. en la
visién que las personas tuvieron del cambio de orientacién, estructura. cultura, clima, relaciones, politicas vy

demas variables organizacionales.

Un resumen comparativo de esta descripcion se presenta en el siguiente cuadro:
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Chile.

CUADRO N°1: Comparacion de Caracteristicas Generales de Empresas Publicas y Privadas de

Empresas Pablicas

Empresas Privadas

Propiedad y capital de trabajo es del Gobierno o
Estado

Propiedad y capital de trabajo es de Personas
Naturales o Privados

Criterios politicos y de Estado pesan fuertemente en
las decisiones

Criterio de rentabilidad y técnicos pesan fuertemente
en las decisiones

El Estado Desarrolla un marco proteccionista, 1o que

induce a conservatismo y despreocupacién por la
eficiencia

Las reglas de mercado v la competencia. demandan
preocupacion por la eficiencia y especial valoracién
por la innovacién.

El marco proteccionista genera recelo a los cambios,
mantencién del statu quo y por lo tanto
impermeabilidad a los cambios.

La competencia exige adaptabilidad a los cambios y
orientacion al futuro.

Los ejecutivos que ejercen el liderazgo. representan
los intereses del Estado.

Los ejecutivos que ejercen el liderazgo, representan
los intereses de duefios o accionistas.

Con frecuencia se busca la afinidad politica, entre
otras variables, al momento de seleccionar al
personal.

Con frecuencia se busca la afinidad con la cultura
organizacional. entre otras variables. al momento de
seleccionar al personal

Orientacién al servicio publico v al desarrollo técnico
—productivo del pais.

Orientaciéon al mercado. el desarrollo del cliente
(consumidor) v atencién a sus necesidades.

Las politicas y procesos de scleccidn. evaluacion,
mantencion ., desarrollo, egreso y de relaciones
laborales apenas comienzan a tener relevancia
estratégica y por lo tanto a desarrollarse a nivel
profesional.

Las politicas y procesos de seleccion, evaluacién,
mantencion . desarrollo, egreso vy de relaciones
laborales son importantes a nivel estratégico. en
distinta medida dependiendo de la empresa. pero en
casi todas hay conciencia de su relevancia v de la
necesidad de su permanente mejoramiento.

Al mercado laboral comunica que ofrece estabilidad

Al mercado laboral procuran comunicar que ofrece
estabilidad. pero combinada con proyecciones
profesionales y progreso de acuerdo al descmpeiio.

Dependencia de los trabajadores hacia las autoridades
v hacia el Estado, con la consecuente desestimulacion
de la iniciativa personal y autonomia.

Alta valoracion de la proactividad. la autonomia y la
flexibilidad. como actitudes que promueven el
aprendizaje. el desarrollo vy la innovacién en las
personas y en la empresa en su conjunto.

Se valora la sobriedad v la sencillez

Puede que se valore la sobriedad y la sencillez, pero
los modelos que se usan como parametros son
exitistas.

(Acufia, E.: “Los Recursos Humanos en la Privatizacion de Empresas Chilenas™; Material Docente, Depto.
Administracion, Fac. Ciencias Economicas y Administrativas, Universidad de Chile; 1997).
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Tal como se describe para las organizaciones publicas y privadas. las diferencias culturales entre
distintos tipos de organizaciones definen a su vez contextos laborales diferentes. al interior de los cuales las

personas desarrollan su trabajo v las interacciones que requicren para cumplir adecuadamente con las funciones

que les han sido encomendadas.

Este escenario hace entonces posible que el desarrollo de la Asertividad pueda afectar a la cultura
organizacional, ¢levando o disminuyendo los niveles en que las caracteristicas culturalmente diferenciadoras
entre organizaciones sc¢ manifiestan al interior de una organizacién dada. Asi por ejemplo, a personas con una
baja asertividad probablemente les sera bastante mas comodo trabajar en organizaciones cuya cultura privilegie

clevados niveles de Estabilidad y Orientacion a las personas.

Por el contrario. si el objetivo a largo plazo de una organizacién es introducir cambios en su cultura a
través de los cuales se potencien caracteristicas como la innovacién, el trabajo en equipo vy la orientacion a los
resultados, una de las estrategias validas que puede utilizar, entre muchas otras. es ¢l desarrollo de elevados
niveles de Asertividad entre sus miembros o la incorporacion de personas en puestos claves que posean un perfil
superior en este tipo de conducta. En este sentido, la Asertividad podria llegar a posicionarse como un elemento
que forme parte de los valores y competencias centrales en los que se sustentan los cambios de la cultura

organizacional, incluso como parte de un perfil corporativo definido para la mayvoria de los integrantes en una

organizacion.

4.- Asertividad Especifica de Situaciones Laborales (ASL)

A juicio de los autores, las variadas formas de relacion descritas entre Organizaciones y Asertividad., y entre
asertividad y contexto, permiten postular la existencia de una subclase de respuesta asertiva cuyas caracteristicas son
propias del 4mbito organizacional y con aspectos distintivos de otras subclases de respuesta asertiva que pudiesen

definirse para otros contextos.
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De Io anterior surgié entonces la necesidad de formular un constructo teérico que sirviera de base a la
mvestigacion de la misma. Tal constructo es lo que los autores denominaron como "Asertividad Especifica de
Situaciones Laborales" (ASL), cuyo desarrollo requirié de una elaboracién particular, puesto que al ser plantcado

como una subclase de respuesta asertiva, especifica y adecuada a un determinado entorno, resulté ser un concepto

original. hasta ahora no encontrado en Ia literatura.

Es asi como para alcanzar el principal objetivo de la investigacion. se debié formular una definicién de la
subclase de respuesta asertiva explorada y luego lograr su validacion. En tomo a ésta, se plantea a continuacién una
definicién que sigue ¢l tipo de la formulada por Bellack y Morrison (1982) para ¢l concepto de Asertividad. en el
sentido de centrar la atencion en los elementos o habilidades relevantes que componen la conducta asertiva especifica

de situaciones laborales, 0 “conducta ASL”.
4.1) Definicion ASL:
Es una subclase de respuesta asertiva, cuyas caracteristicas corresponden a las del contexto
particular de las organizaciones y que se orienta al logro de las metas organizacionales,
considerando su adecuado alineamiento con las necesidades v metas individuales. Posee los
siguientes atributos:

4.1.1)  Es caracteristica de los Recursos Humanos en la organizacion.

4.1.2) Se enmarca dentro del contexto definido por la estructura, normas, objetivos v cultura de una

organizacion, y por la interrelacion de estos factores.
4.1.3) Esuna conducta oricntada a la tarea.

4.1.4)  Actia procurando alinear las necesidades y metas individuales con las de la organizacion.
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4.1.5)

Comprende las siguientes habilidades:

CUADRO N°2: Definicion de Habilidades que Componen la Conducta ASL.

HABILIDAD

DEFINICION

A.- | Habilidad para negociar roles Implica que, ante conflictos potenciales o manifiestos referidos al rol
laborales laboral de un sujeto, éste es capaz de favorecer y alcanzar acuerdos
que consideren tanto sus propias necesidades, derechos y deberes,
como los de los demés, orientandose a soluciones del fipo ganar-
ganar.

B.- | Habilidad para expresary Supone la capacidad de un sujeto para plantear de manera clara y
defender ideas y sentimientos oportuna sus sentimientos y apreciaciones en relacion a una situacion
personales en el contexto laboral dada, teniendo en cuenta el respeto a las opiniones y
laboral sentimientos de los demas.

C- | Habilidad para ofrecer y pedir Corresponde a la capacidad del sujeto para implementar conductas
ayuda que favorezcan la mutua cooperacion en el desarrollo de las labores

propias y las de los demas componentes de la organizacion. Se
operacionaliza en la expresion de: la intencion de prestar, o la
necesidad de recibir ayuda.

D.- | Habilidad para disentiry Se refiere a ser capaz de manifestar diferencias de opinion o de
fundamentar el desacuerdo percepcion de una situacion, comunicandose en forma adecuada

(tono, contenido, etc.) y oportuna, tanto con sus superiores, como con
sus pares y subordinados; fundamentando adecuadamente su
posicion, pero manteniendo una actitud flexible.

E- |Habilidad para manifestary Implica la capacidad para criticar positiva o negativamente el trabajo
recibir adecuadamente de los demés, con oportunidad y adecuacion al contexto y para recibir
opiniones positivas y negativas constructivamente juicios favorables y desfavorables de los ofros

respecto al propio trabajo. Estas criticas o juicios deben actuar como
reforzadores del desempeiio de los sujetos y favorecer un adecuado
clima laboral.

F- | Habilidad para manejar ansiedad Da cuenta de la capacidad para sobreponerse adecuada y
interpersonal en situaciones oportunamente a la ansiedad interpersonal generada en diversos
laborales momentos de la vida laboral, aminorando asi la probabilidad de

interacciones con consecuencias desagradables y actuando de
manera acorde con €l rol y las funciones desempefiadas. Involucra
situaciones tales como exposicion de un trabajo ante la(s) jefatura(s),
responder a clientes insatisfechos (intemos y extemos), etc.

G- | Habilidad para establecery Supone que el sujeto AS.L. es capaz de promover el origen vy la
fomentar relaciones sociales mantencion de un adecuado clima laboral, a través del establecimiento
adecuadas en el ambito laboral de nexos interpersonales acordes a las necesidades sociales de

cualquier grupo de trabajo.
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Vista desde este marco organizacional. la definicién de una clase de respuesta asertiva propia de este

contexto, puede llegar a constituir un aporte significativo en dos sentidos:

A\

A\

A través de la contribucién a la facilitacién y efectividad de las interacciones entre las
personas al interior de la organizacion. lo que a nivel individual se traduce en la mejoria
de los estandares de desempefio de los empleados v de su calidad de vida laboral.

Promoviendo la posibilidad que. como consecuencia de este mejoramiento, se optimicen
muchos de los procesos organizacionales y que eslo se traduzca en un mejor

funcionamiento global que facilite la obtencién de los objetivos de Ia organizacion en su

conjunto,
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m. OBJETIVOS

Como enunciados orientadores de la investigacion realizada. se definicron los siguientes objetivos:

1.- Objetivos Generales:
11) FProponer la existencia de una Subclase de Respuesta Asertiva especifica del contexto laboral.

1L.2) Evaluar su potencial para explicar la conducta asertiva de los trabajadores en relacion al contexto en el

que desempefian sus funciones.

2.- Objetivos Especificos:
2.1) Elaborar una definicion que caracterice la Subclase de Respuesta Asertiva especifica del contexto

laboral. diferencidndola de la Asertividad General.

22) Elaborar en base al concepto definido, un instrumento que evalie empiricamente la Respuesta
Asertiva Especifica de Situaciones Laborales (ASL).

2.3) Obtener evidencias de validez de contenido para el instrumento disefiado a través del criterio de
Jueces expertos.

24) Determinar la capacidad de discriminacion de los reactivos del instrumento desarrollado.

2.5) Obtener, para la Escala ASL, evidencias de confiabilidad por consistencia interna.
2.6) Describir el nivel de ASL de trabajadores subalternos de organizaciones de los sectores piblico v

privado.

27) Aportar a la validez de constructo del instrumento, a través de la evaluacion del efecto del
contexto organizacional sobre la conducta asertiva, mediante la comparacién del nivel de ASL
entre trabajadores subalternos del sector puiblico y privado.

2.8) Validar concurrentemente el instrumento desarrollado en relacion al concepto de Asertividad
General.

29) Entregar evidencias adicionales de validez de constructo a la Escala desarrollada, por medio del

andlisis de sus intercorrelaciones.
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IV. ASPECTOS METODOLOGICOS

1.- TIPO Y CARACTERISTICAS DEL ESTUDIO Y DISENO EMPLEADO.

Como se indicé anteriormente. el objetivo central del estudio consiste en verificar que existe una subclase
de respuesta asertiva que es propia del contexto de las organizaciones (dmbito laboral). Para corroborarlo. el esfuerzo
de los autores se orienté principalmente a generar un constructo tedrico que definiera ¢l contenido y las
caracteristicas de dicha subclase de respuesta asertiva. actividad que derivé en la proposicién del concepto de
Asertividad Especifica de Situaciones Laborales (ASL). Posteriormente, v con el fin de sustentar empiricamente la
validez de este constructo, se evaluaron dos grupos de trabajadores subalternos de organizaciones pertenecientes a los

sectores piblico y privado del gran Santiago, utilizando para ello un instrumento creado por los autores en base al

concepto de ASL va definido (Escala ASL).

De acuerdo a lo anterior, y siguiendo la clasificacién de tipos de estudios propuesta por el autor G. L.
Danhke (citado por Herndndez, R. y otros; 1996), esta investigacién contemplé en sus dos etapas los siguientes tipos:
se inicid con un estudio que responde a lo que constituye investigacion basica, dado que se llevé a cabo una
actividad de orientacién tedrica (recoleccion de antecedentes ¢ informacién y elaboracién del constructo de “ASL™).
que sirvié de base al desarrollo de las siguientes etapas. Derivé luego en una investigacién metodolégica, dado que
se desarroll6 tecnologia (instrumento) propia de la disciplina. Esta a su vez sirvio de base a la realizacién de un
estudio de tipo descriptivo-comparativo, que intenta describir las diferencias y/u homogencidades de los grupos
involucrados. a través de la contrastacién de los datos obtenidos. Para tales fines. los procedimientos a seguir fueron

los de un disefio descriptivo-correlacional, dada la naturaleza ex-post-facto de las variables independientes o de

estratificaciéon consideradas.
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2.- HIPOTESIS DEL ESTUDIO.

2.1.- Hipdtesis General:

Existe una subclase de respuesta asertiva especifica del 2mbito laboral, diferente de la Asertividad
General, que responde a las caracteristicas de las organizaciones v a las dinimicas propias del

entorno humano en ¢l trabajo.

2.2.- Hipotesis de Trabajo Especificas:

2.2.1.- Exsten diferencias significativas entre los niveles de ASL de trabajadores subalternos del sector
publico y trabajadores subalternos del sector privado.
222.- Los trabajadores subalternos del sector privado presentan un nivel de ASL mayor al de los

trabajadores equivalentes de organizaciones pertenecientes al sector piblico.

3.- DEFINICION DE VARIABLES

3.1.-  VARIABLES EN ESTUDIO O DEPENDIENTES

3.1.1)  Asertividad Especifica de Situaciones Laborales (ASL).-
Definiciéon Conceptual:
Es una subclase de respuesta asertiva, cuyas caracteristicas corresponden a las caracteristicas
definidas por el conmtexto particular de las organizaciones y que se orienta al logro de las metas
organizacionales, considerando su adecuado alineamiento con las necesidades y metas individuales.
Las habilidades que Ia conforman son:
-  Habilidad para negociar roles laborales
-  Habilidad para expresar y defender ideas y sentimientos personales en el contexto laboral
-  Habilidad para ofrecer y pedir ayuda

- Habilidad para disentir y fundamentar el desacuerdo
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3.1.2)

Habilidad para manifestar y recibir adecuadamente opiniones positivas y negativas

- Habilidad para manejar ansiedad interpersonal en situaciones laborales

- Habilidad para establecer y fomentar relaciones sociales adecuadas en el Ambito laboral
Definicién Operacional:

Se entenderi por conducta "ASL" los resultados obtenidos por los sujetos evaluados, en Ia Escala

ASL creada por los autores del presente estudio.

Asertividad General.-

Definicion Conceptual:

"Capacidad de las personas para reconocer ¥ expresar de un modo socialmente adecuado, sus
sentimientos, pensamientos v necesidades en forma clara, directa y honesta, sin transgredir los
derechos propios y ajenos.” (Gonzilez, B. y otros, 1988).

Definicion Operacional:

Para efectos de la presente investigacién, se entiende por "Asertividad General” los resultados

obtenidos por los sujetos evaluados, en 1a Cédula de Asertividad de Rathus (RAS).

VARIABLES INDEPENDIENTES O DE ESTRATIFICACION DE LA MUESTRA

Tipo de Organizacion Segiin la Propiedad -

Definicién Conceptual:

Se entenderin como "organizaciones del sector piublico” aquellas entidades que dependan del
Estado, tanto administrativa como financieramente, en mas de un 50%.

Se entendera por "organizaciones del sector privado", aquellas entidades no pertenecientes al sector
publico (de acuerdo al criterio enunciado en el pirrafo anterior) y que su actividad se oriente a la
generacion de utilidades.

Definicién Operacional;

Se estratifica de acuerdo con los datos referidos por los encuestados en el item "sector al que
pertenece la empresa” del Cuestionario de Antecedentes Personales aplicado a los sujetos que

participaron en la presente investicacion.
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VARIABLES DE MUESTREO O RESTRICCIONES IMPUESTAS A LA MUESTRA
Edad. -

Definicion Conceptual:

Tiempo que ha vivido la persona desde su nacimiento (contabilizado en anos).

Definicion Operacional:

Tiempo transcurrido -en aiios- desde la fecha de nacimiento de Ia persona (segun datos obtenidos en
Cuestionario de Antecedentes Personales), hasta la fecha de evaluacién. Se considerarin los sujetos
no menores de 20 afios, ni mayores de 50, con el fin de incorporar en la muestra las etapas medias del
ciclo vital, que en términos generales consideran los periodos de " Juventud”, "adulto joven" y

"adultez" propiamente tal.

Condicién de Subalterno.-

Definicién Conceptual:

Aquel tipo de trabajador cuya asignacién de tareas, su ejecucion v la evaluacién de su desempeiio
dependen de otros actores de la organizacion, a los cuales se ve subordinado, y que no participa en las
decisiones estratégicas ni en actividades de gestion.

Definicién Operacional:

Todos aquellos trabajadores de linea que no ocupen cargos de jefatura descritos en el organigrama
de la organizacién y que representados en el mismo, ocupen el nivel inferior. (Eje: administrativos,

oficinistas, juniors, secretarias, etc.).

Antigiiedad en la Organizacion.-
Definicion Conceptual:
Se refiere al tiempo -en afios- que el sujeto lleva integrado a la organizacién como empleado

permanente (con contrato).
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Definicién Operacional:
Tiempo transcurrido -en afos- entre la fecha de inicio del primer contrato celebrado entre el

trabajador y la organizacién, y la fecha de evaluacién. Se considerardn los trabajadores con un

minimo de 12 meses continuados de trabajo para la misma empresa.

4.- DEFINICION Y CARACTERISTICAS DEL UNIVERSO

El universo se defini¢ considerando sujetos de sexo masculino y femenino en proporcién equilibrada (con
el fin de que ésta no constituya una variable interviniente) que ocuparan cargos a nivel de subalternos, pertenecientes

a organizaciones de los sectores piiblico y privado de la Region Metropolitana.

El estudio se circunscribi6 solamente a esta regién, dado que ello permitia un méas fcil acceso y manejo de
la muestra. ademds de ser lo suficientemente representativa de los distintos tipos de organizaciones que s¢ pucden

encontrar en los sectores sefialados a lo largo del pais.

5.- DEFINICION Y TAMANO ESTIMATIVO DE LA MUESTRA

La muestra definida para la investigacion correspondi6 a una de tipo intencionada o de eleccidn razonada.

El criterio de intencionalidad esta dado por el hecho de definir la pertenencia a una organizacién pitblica o privada.

La muestra tedrica inicialmente contemplé trabajar con un mimero aproximado de 80 personas. llegando
finalmente a una muestra real de 70 sujetos, tanto de sexo masculino como femenino, los cuales contaban con un

minimo de 1 afio de antigiiedad en la organizacion (va sea publica o privada). Se consideraron personas con edades

entre los 20 y los 50 afios, ambas inclusive.

El siguiente cuadro describe la distribucion muestral de los sujetos segin sexo y tipo de organizacion:
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6rafico II: Distribucién de Sujetos por Sexo y Tipo de Organizacién

6.- INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS UTILIZADOS EN LA RECOLECCION DE DATOS

6.1.-  Cédula de Asertividad de Rathus. (Ver anexo 2)

Este instrumento fue creado para evaluar la asertividad y el "arrojo social" a través del planteamiento de una
serie de situaciones que pueden ser mas o menos caracteristicas de quien responde al test. Se utiliza tanto en las
actividades clinicas como de investigacion. Consiste en un cuestionario compuesto por un total de 30 items de
respuesta graduada, cuyos puntajes varian de -3 ("absolutamente no caracteristico en mi") a +3 ("muy caracteristico
en mi"). De este modo. los puntajes totales que es posible obtener varian entre -90 (baja asertividad) v +90 (alta

asertividad).

La Cédula de Asertividad Rathus tiene una confiabilidad test-retest para una poblacién de no graduados de
de estudios superiores en Estados Unidos. de 0.78. después de 8 semanas entre ambas aplicaciones. indicando una

moderada a buena estabilidad de los puntajes obtenidos en el test en un periodo de 2 meses.

La confiabilidad test — retest del Rathus para una poblacion de no graduados fue de 0.78, mostrando que las
cualidades evaluadas poseen de moderada a alta estabilidad de los puntajes del test sobre un periodo de 2 meses

(Cortés A P.. Gonzilez P.L.. Nilo J.A., 1980).

Memoria de Titulo, Ceballos F. y Correa S., Universidad de Chile, 2001



Asertividad en Situaciones Laborales 46

En cuanto a la validez. ésta fue establecida concurrentemente. comparando los puntajes del inventario. con
los puntajes obtenidos ante 5 preguntas abiertas, sobre qué habrian hecho ante situaciones determinadas que pedian
una respuesta asertiva. La correlacion obtenida fue de 0.70, lo que se considera éptimo en procesos de validacion,

indicando alta coincidencia en las variable medidas.

6.2.-  Escala ASL (Ver Anexo 1)

Elaborada por los autores para la presente investigacion, a partir de la definicién de ASL propuesta en el
marco tedrico. Sus items provienen por una parte de la creacién de items por parte de los mismos investigadores y
por otra, de la adaptacién a situaciones laborales de items pertenecientes a diversos instrumentos que miden
Asertividad General (“Escala de Autoexpresién de College™ de Galassi & Galassi, Delo y Bastien: “Inventario de
Asertividad — Agresividad” de Baker & Baker y Breit; “Inventario de Asertividad” de Gambrill y Richie, entre otros.
Ver Cortés AP.. Gonzilez P.L., Nilo J.A.. 1980). El diseiio del instrumento corresponde al de una escala tipo Likert,
la que “consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la
reaccion de los sujetos a los que se les administra” (Hernandez R. v otros, 1996). La Escala Likert original presenta

habitualmente 5 categorias de respuesta en torno a las cuales los evaluados deben manifestar su preferencia.

7.- PROCEDIMIENTO

Para la realizacion de la investigacion se siguieron los pasos que se sefialan a continuacion:

a) Definicion y caracterizacion del constructo “Asertividad Especifica de Situaciones Laborales (ASL)".
Sobre la base del andlisis de variados enfoques tedricos relativos a los temas de Organizaciones y de
Asertividad, provenientes de los campos de la Psicologia Laboral-Industrial y de la Psicologia Clinica. los
autores procedieron a claborar un constructo tedrico que representara ¢l contenido v las caracteristicas
esenciales de la subclase de respuesta asertiva propia del contexto laboral cuya existencia se¢ buscaba

comprobar. Como resultado de este andlisis se acufio el concepto de Asertividad Especifica de Situaciones

Laborales o ASL.
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b)

c)

Creacién de "ESCALA ASL" por parte de los investigadores.

Una vez definido el concepto de ASL, se caracterizo en siete tipos de habilidades distintas. para las cuales
se revisaron los indicadores conductuales que permitian su medicion en el contexto organizacional. Luego
se procedi6 al disefio del instrumento para medir asertividad en situaciones laborales, siguiendo el modelo
de la escala tipo Likert. En el caso de este estudio se aplicé una leve variacién, consistente en eliminar la
categoria correspondiente a la respuesta que marcaba la tendencia neutral frente a cada item. Asi.
inicialmente se definieron las categorias “siempre”, “frecuentemente”, “sélo a veces”, “casi nunca” y
“nunca”. Luego de la aplicacién piloto se elimind la opcién “sélo a veces™ (respuesta neutral), con el fin
de favorecer el que las respuestas de los evaluados tendieran a una direccion mas definida en relacién a la
afirmacion que se les planteaba. De este modo, las categorias finalmente utilizadas fueron: “siempre”,
“frecuentemente”, “rara vez”y “munca”. El puntaje asignado a estas opciones fue de 1 punto a la opcién
que representaba una respuesta menos asertiva y de 4 puntos a aquella que indicara la respuesta mas
asertiva, lo que dependia del sentido (afirmacién o negacién) que tenia el enunciado en la Escala ASL. Por
e¢jemplo, en los items 4, 5 y 6, el puntaje 4 le correspondié a la categoria “siempre” v el puntaje 1 a la

categoria “nunca™; para los items 10 al 14. la situacién era inversa.

En cuanto al mimero de items de la prueba, inicialmente se disefié un total de 51. cada uno con cuatro
opciones de respuesta graduada. los que se distribuyeron en las siete categorias predefinidas. Los items se
construyeron en base a situaciones creadas por los autores y a adaptaciones de items sacados de diversas
pruebas y cuestionarios de asertividad revisados con este fin. Fueron después sometidos al criterio de los
jueces para calificar su pertinencia en relacién al concepto a medir y las variables que lo componen. A

continuacion, se procedié a aplicar la escala completa a los sujetos de la muestra (con los 51 items).

Validacién de la "ESCALA ASL" a través de su evaluacion por jueces calificados.

Se recurri6 a un grupo de 6 jueces expertos en el tema de la asertividad (con experiencia comprobable en el
4rea), para solicitar su opinion respecto de la validez de la prueba en cnanto a la relacion de cada item con
asertividad y a la clasificacién de éstos en las distintas categorias de habilidades predefinidas por los

autores. El procedimiento seguido por los jueces fue el siguicnte:
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* Se les entregaron los 51 items escritos cada uno en una cinta de papel. 7 sobres con la habilidad que
representaban y su definicién pegados en el dorso, un sobre en blanco v una hoja de observaciones.

* Se les pidi6 que analizaran cada item y lo pusieran en el sobre de la habilidad que a su juicio estaba
midiendo.

* Aquellos que en opinién de un juez no midieran ninguna de las siete habilidades o no fueran claramente
clasificables. deberian colocarse en el sobre en blanco.

e En la hoja de observaciones deberian anotar sus comentarios respecto de la clasificacion y de otros

aspectos que considerasen oportuno plantear.

Los resultados de la evaluacién hecha por los jueces se analizaron y dieron lugar 2 una nueva modificacién

de algunos items y a la reclasificacion de otros en categorias distintas a las inicialmente definidas.

d) Aplicacién de la "ESCALA ASL" a muestra piloto.
Se aplico el instrumento a una muestra piloto, de caracteristicas similares a las de la muestra definitiva que
se evaluaria posteriormente. Integraron esta muestra piloto un grupo de 18 funcionarios administrativos
(secretarias, auxiliares, etc.) de la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad de Chile. la que
corresponde a una Institucion de cardcter piiblico, con el objeto de evaluar los siguientes aspectos:
» Claridad y pertinencia de las instrucciones para responder la Escala ASL.
e Tiempo de respuesta aproximado para la mucstra.
e Claridad del lenguaje v la redaccién de los items.
e Diferenciacion entre las opciones de respuesta presentadas.

e Otras dificultades factibles de encontrar durante la aplicacion.

e) Correccion posterior de la "ESCALA ASL".
Se revisaron los resultados de la aplicacién piloto, fundamentalmente en base a los aspectos evaluados que

se indicaron en el punto anterior. Los principales hallazgos obtenidos en dicha aplicacion se detallan en el

analisis de resultados (Ver capitulo V. pag. 53)
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h)

Establecer contacto con organizaciones pertenecientes al universo poblacional.

Se contactaron para la muestra definitiva un total de 5 organizaciones. 3 de ellas pertenecientes al sector
privado y dos al sector publico. Entre las primeras se encuentra una gran empresa del area
telecomunicaciones, un preuniversitario y una empresa claboradora de productos de aseo personal y

cosméticos. En el 4mbito piiblico se evalué una institucién de salud y otra del sector penitenciario.

Aplicacién de "CEDULA DE ASERTIVIDAD DE RATHUS" y "ESCALA ASL" a la muestra
scleccionada en el paso anterior.
En las organizaciones sefialadas anteriormente s¢ aplicaron los dos instrumentos a utilizar en el estudio. La

muestra total fue de 70 sujetos, distribuidos de manera proporcionada entre ambos sectores ¥ POr Sexo.

Se realiz6 el anlisis estadistico de los resultados obtenidos para ambas pruebas.

Una vez obtenidos los resultados. se realizaron andlisis estadisticos destinados a verificar las correlaciones
entre: item - prueba total: ftem - variable de pertenencia: ¢ item - item (para todos los items de Ia prucba). A
partir de este procedimiento se efectud el Andlisis de los resultados de los items. el que considerd los

siguientes factores:

e Nivel de significacion de la correlacion item - test

Nivel de significacién de la correlacidn item — variable

e Valor de la correlacion item - variable. en relacién con los otros items de la misma variable
e Valor de la correlacién item - item, en su variable

¢ Grado de “transparencia™ del item (predictibilidad de la respuesta)

e Relacion cualitativa del item con el concepto de ASL

Como resultado de este andlisis los autores decidieron eliminar 7 items. quedando la Escala ASL definitiva
compuesta por un total de 44 items, los cuales se distribuyen en las distintas variables definidas de acuerdo a

lo sefialado en la Tabla de Especificaciones de la prueba (ver Anexo 3)
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1)

R,

Para validar la Escala. como se mencioné anteriormente, s¢ recurrié inicialmente al criterio de Jueces
calificados en los temas de Organizaciones v/o Asertividad. dado que otras formas de validacién fueron
también parte de la investigacién. La confiabilidad para el ASL estd expresada en términos de objetividad
de la correccion del instrumento, condicién basica y necesaria para la confiabilidad de una prueba
psicolégica. Ademas se aplico el coeficiente Alfa de Cronbach por varianza de las subpruebas. cuvo

resultado (0.85) ratifica la alta confiabilidad del instrumento.

Se contrastaron los resultados obtenidos con las hipétesis plantcadas.

En base a los antecedentes recogidos y a los analisis realizados. sc¢ plantcaron las  conclusiones finales del

estudio v sus posibles proyecciones.

8.- CRITERIOS DE CONFIABILIDAD Y VALIDEZ
Con el fin de asegurar la validez y confiabilidad de la investigacién en general, s¢ consideraron los
siguientes aspectos:

Para Ia aplicacién de los instrumentos destinados a medir asertividad general (Cédula RAS) y ASL (Escala
ASL) sc estandarizo la situacion de prueba, de acuerdo a las condiciones propuestas para la aplicacion del

Inventario de Asertividad de Rathus.

El contacto con todos los sujetos participantes en el estudio se llevo a cabo personalmente por los autores.
Para tal efecto. los investigadores concurrieron al lugar de trabajo de las personas. solicitando su
colaboracién con este proyecto. Luego explicaron las caracteristicas y objetivos del estudio, procediendo

finalmente a Ia aplicacién de los instrumentos psicométricos.

La muestra definitiva estuvo integrada por los sujetos que. cumpliendo con los requisitos exigidos por las

variables de muestreo. aceptaron participar voluntariamente en la investigacion.
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° La aplicacién de los instrumentos a la muestra definitiva. se realizé en forma colectiva en sesiones de 1 hora
aproximada de duracién. considerando un horario estindar que fluctué entre las 16°° y la 19°° hrs., segin

las posibilidades de los evaluados. A dichas sesiones asistié un minimo de 8 y un maximo de 15 personas.

° Las sesiones de aplicacién de los instrumentos se llevaron a cabo en dependencias de la organizacion a la

que pertenecia el sujeto. cuidando el adecuado cumplimiento de las condiciones de examen de la Cédula

RAS.

° La introduccion de las sesiones y las instrucciones entregadas a los sujetos antes de la aplicacion de cada
prueba, fueron estindar.

9.- TECNICAS DE ANALISIS DE LOS DATOS

Los datos obtenidos de los instrumentos utilizados para medir Asertividad General y ASL, s¢ procesaron de

la siguiente forma:

Para la evaluacién psicométrica de la Escala ASL. se calculd la proporcion de respuesta para cada uno
de los items, el promedio de puntaje bruto o directo de éstos y la correlacion (a través de Pearson. dado que los

puntajes directos de ambas pruebas, aunque en estricto rigor sean

de nivel ordinal, se pueden asumir a un nivel intervalar de medicién) entre: el puntaje de cada item y el puntaje
de la prueba total (item - prueba total), el de la subvariable a la que pertenecia (item - variable) v el de los demas
items de la prueba (item - item), con el fin de establecer la capacidad de discriminacién de los items del

cuestionario. Los resultados se interpretaron con un 95% de confianza.
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Una vez reensamblada la prueba ASL, a partir de los resultados del analisis de items. se procedi6 a la
comparacion de los subalternos de los sectores publico y privado en cuanto a la variable "ASL". para lo que se utilizé

la prueba "t de Student" para grupos independientes (hipétesis 2.2.1).

Como otra evidencia de validez de constructo. se calculd la intercorrelacién entre los items que la

componen. a través del coeficiente de Pearson.

Para relacionar las variables "Asertividad General" v "ASL" al interior de cada grupo (publico y privado),
se aplico el coeficiente de correlacién de Pearson. el que se utilizo, tal como se expresé anteriormente, al asimilar los

resultados brutos o directos de las pruebas a un nivel intervalar de medicién.
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V. ANALISIS DE RESULTADOS

Los distintos andlisis estadisticos utilizados en este estudio permitieron verificar los siguientes resultados:
1 ESCALA ASL: DISENO Y VALIDACION DEL INSTRUMENTO

* Respecto de la aplicacién piloto de la prueba, las conclusiones fueron las siguientes:

» Las instrucciones entregadas previamente a la realizacién de la prucba fueron claras. suficientes v bien
entendidas por todos los evaluados.

> El tiempo de respuesta promedio para la muestra piloto fue de 20 a 25 minutos para el total de la Escala.

> Se presentaron dificultades con algunos términos y esencialmente con la redaccién de algunos jtems, Io que se
tradujo en la revision y modificacion de alrededor de un 15% de ellos. No se eliminé ninguno. hasta no contar
con un nimero de datos suficientes para realizar un an4lisis estadistico de cada item.

>

Se detecté un importante nivel de ansiedad frente a la prueba, asociado fundamentalmente a los temores de
los evaluados respecto de un hipotético “mal uso™ que se pudiera dar a la informacién. Es importante en este
sentido, aclarar muy bien los alcances, confidencialidad de los resultados y objetivos de Ia Escala antes de

aplicarla y recalcar la importancia de responderla de manera honesta.

¢ Delos 51 items originales de la Escala ASL, un 55% podrian calificarse como muy populares o atractivos
para la muestra evaluada, lo que implica que las personas tienden a sentirse mds identificadas con lo que
dichos items expresan. El restante 45% presentan una mayor dispersion en las respuestas obtenidas. Sin

embargo, estos resultados no constituyen por si solos un criterio decisivo para determinar la eliminacién de

items.

¢ En cuanto al aporte de cada item respecto de la capacidad de la Escala ASL total para medir efectivamente la
variable asertividad laboral de un sujeto, se encontré que la gran mayoria de éstos son validos como

instrumento para evaluarla.
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Los datos concretos indican que al correlacionar cada item con ¢l puntaje total de la prueba, un 88% de ellos
aporta significativamente al resultado final obtenido por los sujetos en la Escala ASL (indice de correlacién

igual o superior a 0,2365. criterio de corte considerado con un alfa igual a 0.05). vale decir, aportan a la

prueba total (ver cuadro siguiente).
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CUADRO N-¢ llI: Indices De Correlaciéon "ITEM - TEST" Para La Escala Asl

Correlacion ITEM - TEST

1 0,047 33 0,279
2 0,540 34 0,343
3 0,170 35 0,499
4 0,176 36 0,258
5 0,378 37 0,428
6 0,444 38 0,378
7 0,475 39 0,439
8 0,498 40 0,280
9 0,428 41 0,422
10 0,540 42 0,300
11 0,605 43 0,311
12 0,302 44 0,414
18 0,363

14 0,414
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¢ La correlacion de cada item con el puntaje total de la variable a la que pertenecia (una de las 7 habilidades
de la ASL), entrega como resultado que todos ellos aportan de manera significativa a su variable, lo que se
expresa en correlaciones que en el 93% de los casos son de valor medio (68%) o medio-altas (32%). Cabe
senalar que de los 51 items originales, solamente uno presenté una correlacién no significativa con su
variable. Como tampoco presentd buenos resultados en los demas anlisis estadisticos realizados. este item
fue eliminado del test definitivo. Una vez que se realizé el andlisis de items para eliminar aquellos cuyo aporte
a la prueba total 0 a su variable no era significativo, se conformé la Escala definitiva con 44 items, que en su

totalidad discriminan efectivamente en relacion a la variable medida:
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Cuadro n°lV : Indices De Correlacion "ITEM - VARIABLE" Para La Escala Asl

CORRELACION CORRELACION
ITEM - VARIABLE 1 I / A ITEM - VARIABLE 3
2 0,65 9 0,57
4 0,52 16 0,58 3 0,63
21 0,49 24 0,44 17 0,68
27 0,55 26 0,68 18 0,61
40 0,61 35 0,57
44 0,55 43 0,49

CORRELACION CORRELACION

ITEM - VARIABLE 5 ITEM - VARIABLE 6

5 0,45 11 0,66
7 0,44 22 0,58
12 0,61 29 0,64
13 0,47 34 0,41
14 0,56 36 0,42
19 0,53 42 0,69
25 0,34

39 0,47
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¢ Los resultados obtenidos al correlacionar cada item con el resto de los items de la prueba, como otro de los

aportes estudiados en relacién con la validez de constructo, permitieron observar que en la mayoria de los
casos Cstos se comportan de manera relativamente independiente respecto del resto, midiendo aspectos
distintivos de cada variable y de la prueba en general. Esto se traduce en que tanto la Asertividad Laboral
como conducta, asi como cada una de las habilidades que la componen, son abarcadas de forma bastante

amplia por las preguntas que contiene la Escala, lo que permite hacer un anlisis integral del fenémeno

evaluado.

e De manera similar. la correlacion de cada una de las variables integrantes de toda la prueba con ¢l puntaje
total de la misma. refleja el significativo aporte que cada una de ellas hace en la conformacion total de la
conducta que se ha denominado Asertividad Laboral (o en situaciones laborales), lo que puede apreciarse en

la siguiente gréfica:

- ( CORRELACIONES ESCALA ASL- B
Correlacion
Var. 1 0,65
Var. 2 0,75
Var. 3 0,55
Var. 4 0,75
Var. 5 0,75
Var. 6 0,62
Var. 7 0,56 . : — : ' .
\. Var.1 Var.2 Var.3 Var.4 Var.5 Var.6 Var.7

L.C.= Limite critico bajo ¢l cual la correlacion ya no es significativa.
Erafico III: Correlaciones de Escala ASL vs. Variables

e La medicién de la confiabilidad de la prueba se realizé a través del coeficiente o (alfa) de Cronbach, por

varianza de las subpruebas, obteniéndose los siguientes resultados:
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Evidencias de Confiabilidad de la Escala ASL

ESCALA ASL

- Coef- a 0.85

Este resultado implica que la Fscala ASIL presenta una alta confiabilidad por consistencia interna, lo que

permite afirmar que el constructo a la base de la prueba es homogéneo.

* En cuanto a la validez del test, ésta se establecio por tres vias o procedimientos:

v Validez de Contenido: tal como se indico anteriormente, se estableci a través de someter los

items al andlisis de "jueces expertos” en los temas de Asertividad y de Psicologia

Organizacional (ver Anexo 5).

v Validez de Constructo: establecida a través de las correlaciones entre cada variable con la

prueba total (ASL) y entre cada variable de ASL con el Test de Rathus. En todos los casos los
resultados ratifican la validez de constructo de la prucba obtenida por esta via (ver Grafico I1I
v Anexo 4).
Otro aporte a la validez de constructo lo constituyen los resultados de la comparacion entre los
grupos en estudio (subalternos del sector pablico y los del sector privado) para la variable ASL, ya

que las diferencias obtenidas a través de t de Student son significativas (ver Anexo 4).

v Valider Concurrente: al correlacionar los resultados de la Escala ASL con los obtenidos para
el Test de Rathus (Asertividad General), se aprecia una correlacion mediana y significativa.
tanto para las pruebas totales (correlacién = 0.59). como para cada grupo (correlacién con
sector publico = 0,43; correlacion con sector privado = 0.51). Estos resultados dan muestras de

la validez concurrente de la Escala ASL (ver Anexo 4).

e Sevalida la Escala ASL, ya que se encontraron diferencias significativas entre los grupos evaluados, es decir,

subalternos del sector piblico y del sector privado.
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Estas diferencias significativas se observan tanto en la prueba total. como en la mayoria de las habilidades
que forman parte del constructo que los autores denominaron "Asertividad Laboral”. Este resultado es
corroborado por los hallazgos con relacién al Inventario de Asertividad de Rathus, ya que en éstos se

verifican también las diferencias significativas entre ambos grupos, en similares intensidades y sentidos. (Ver

Anexo 4)

¢ Descripcion de niveles de ASL en subalternos de los sectores piblico y privado: Los resultados indican que
de los 7 tipos de habilidades componentes de la ASL. en sélo 2 de ellas no se presentan diferencias
significativas entre los grupos publico y privado. Dichas habilidades corresponden a las de : “Habilidad para

manejar ansiedad en situaciones laborales™ y “ Habilidad para establecer v fomentar relaciones sociales

adecuadas en ¢l ambito laboral”.

Se observé que en las 5 habilidades restantes, ¢l grupo de los subalternos del sector privado presenta mejores
resultados que los del sector piiblico. en el sentido de que existe una mayor frecuencia o probabilidad de

presentar en su comportamiento laboral habitual, las conductas que reflejan dichas habilidades.

En este contexto, las habilidades en las que se presentan las diferencias mas significativas entre ambos

grupos son las de “Negociar roles Laborales™ (habilidad 1 de la ASL) y “disentir v fundamentar el

desacuerdo™ (habilidad 4 de Ia ASL).
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VL. SINTESIS DE PRINCIPALES RESULTADOS

Y CONCLUSIONES

La investigacion realizada propuso la existencia de un tipo especifico de asertividad que es propio del
ambito laboral o de las organizaciones. Bajo este supuesto. los autores elaboraron un constructo teérico al que se
denominé “Asertividad Especifica de Situaciones Laborales” (ASL). Luego, este constructo fue evaluado en
trabajadores subalternos de distintos tipos de organizaciones (publicas y privadas), a través de un instrumento
(Escala ASL) que los autores disefiaron y validaron metodolégicamente para este fin (ver apartado “Escala ASL:

Disefio y validacion del instrumento™. en capitulo “Andlisis de Resultados™. Pag. 67).

La decisién de separar las organizaciones piblicas de las privadas, al evaluar el concepto desarrollado,
se relaciona con las diferencias que existen entre ambos tipos de entidades (mision. visién, objetivos y cultura.

entre otros). y que a juicio de los autores tales diferencias inciden en la forma en que la conducta ASL se

CXpPresa en una o en otra.

Ademas de las consideraciones realizadas en la Introduccién de este estudio. acerca de la importancia
tedrica y practica del mismo, es importante sefialar que actualmente el concepto de Asertividad es bastante

utilizado en las organizaciones, aunque desde una perspectiva general y no especifica como la que aqui se ha

planteado.

En este marco. el entrenamiento y desarrollo de la conducta ASL tiene, a juicio de los autores, un gran
potencial de contribucién al logro de mejores resultados en las ¢mpresas, tanto en el plano netamente econdmico,

como en las demas dreas involucradas en su quehacer (clientes, recursos humanos. procesos, etc.).
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Cabe recordar en este punto, que las conclusiones desarrolladas a continuacién se refieren al universo
de los “trabajadores subalternos™. es decir aquellas personas dentro de una organizacion que.
independientemente de su formacién. no ocupan cargos a nivel de jefatura en la estructura Jjerdrquica. Por lo

tanto. estas conclusiones son extrapolables en principio, (inicamente a dicho segmento de trabajadores.

En primer término, es necesario tener presente que uno de los objetivos centrales de este estudio fue el
de definir un constructo tedrico que describiera las caracteristicas de la subclase de respuesta asertiva propuesta
por los autores. La Asertividad Especifica de Situaciones Laborales (ASL). se conceptualizd entonces como:

“Una subclase de respuesta asertiva, Cuyas caracteristicas corresponden a las del

contexto particular de las organizaciones v que se orienta al logro de las metas

organizacionales, considerando su adecuado alineamiento con las necesidades v metas

individuales”

De esta definicion se desprenden las siete Habilidades que dan cuerpo al constructo:
*  Habilidad para negociar roles laborales
*  Habilidad para expresar y defender ideas y sentimientos personales en el contexto laboral
»  Habilidad para ofrecer y pedir ayuda
»  Habilidad para disentir y fundamentar el desacuerdo
»  Habilidad para manifestar y recibir adecuadamente opiniones positivas y negativas
Habilidad para manejar ansiedad interpersonal en situaciones laborales

*  Habilidad para establecer y fomentar relaciones sociales adecuadas en el dmbito laboral

En base a estas habilidades objetivas y especificas. la conducta ASL quedo definida con una estructura
que, ademas de permitir caracterizarla en detalle, facilita la operacionalizacién de su evaluacién, descripcion.
entrenamiento y aprendizaje. Asi, la definicién planteada permitié sentar las bases sobre las cuales se edifico el
resto de la investigacién, por cuanto todas las etapas posteriores, incluso aquellas de caricter metodolégico,

estaban orientadas a corroborar la existencia v utilidad de este concepto.
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Mis alla de proponer una definicién, el fin fundamental del estudio (tal como lo expresaron los autores en la
Hipétesis General) implicé la legitimacion de Ia conducta ASL como una subclase de respuesta Asertiva propia
del ambito laboral. distinta de la asertividad tradicionalmente concebida, la que para efectos de esta

investigacioén se denominé como “Asertividad General”.

La conclusién mas relevante que surge del trabajo realizado apunta exactamente en esa direccién. Es decir,
los resultados obtenidos permiten afirmar que el contexto de las organizaciones, que se construye a partir de la
interaccién de factores tecnolégicos. culturales v humanos, entre otros, ciertamente gjerce una influencia
significativa en las caracteristicas que debe adquirir la respuesta asertiva de un trabajador subalterno. en términos

de la forma, frecuencia ¢ intensidad con que ésta finalmente se expresa en el contexto de su trabajo habitual.

En efecio, la correlacion encontrada entre Asertividad General Y ASL para los sujetos que formaron parte
del estudio. permite concluir que el constructo propuesio por los autores constituye un aporte teérico vélido
para la disciplina. El haber obtenido una correlacién positiva de valor medio, implica que si bien ambas
variables se relacionan en forma significativa, también poseen aspectos diferenciadores que hacen posible
entender a la ASL como una subclase especifica de respuesta Asertiva, diferente de otras subclases que se
puedan definir. Esta conclusion se refuerza ademds al verificar que las correlaciones entre la Asertividad
General y cada una de las variables que componen la conducta ASL son mas bajas que la correlacion total (ver

Anexo 4). Los aspectos distintivos presentes en este caso se explican esencialmente por el contexto en que la

conducta ASL se manifiesta (entorno organizacional).

Lo anterior fue avalado ademas por las diferencias significativas encontradas para la conducta ASL. entre
los trabajadores subalternos de organizaciones del sector publico vy los del sector privado (confirmacién de la
hipétesis 2.2.1. del estudio). apuntando a que tales diferencias también se explican por las particularidades

culturales de cada una y los contextos laborales que ellas generan (Acuifia, E.; 1997).
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A la luz de estos resultados, es vdlido concluir entonces que el concepto tedrico elaborado por los autores,

denominado  “Asertividad Especifica de Situaciones Laborales™ o “ASL", logré en el presente estudio una

comprobacion plena de su validez como una subclase de asertividad especifica del contexto laboral, aceptandose de

esta forma lo propuesto en la primera hipotesis del estudio.

A continuacion se presentardn una serie de consideraciones acerca de la conducta ASL, que surgen a partir de

la integracion de los resultados cuantitativos obtenidos Y los diversos planteamientos teéricos revisados en los

capitulos iniciales de este estudio. Tales consideraciones se orientan a dar una mayor precision al constructo

propuesto por los autores y a delimitar sus alcances.

a) ASL como subclase de respuesta asertiva:

Corresponde a un tipo especial de asertividad que puede entenderse como una subdivision. una parcela.

que forma parte del todo al que se¢ denomina como Asertividad General.

En tal sentido. la ASL comparte algunas de las propiedades de la Asertividad General y se aleja de ésta en

otras caracteristicas.

En términos globales. algunas de las caracteristicas compartidas serian:

#  Seruna habilidad interpersonal.

> Responder a influencias culturales, sociales ¥ estructurales de un determinado contexto.

> Estar afecta. como habilidad relativa a las relaciones interpersonales v la comunicacién, a las

leves del aprendizaje v a la socializacion.

Y

Contribuir a la disminucién de la ansiedad vy las causas de distres, a optimizar la

comunicacion, a la resolucion de conflictos. etc.

Y

Suponer la maximizacion del refuerzo, optimizando el resultado de las interacciones.
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Las caracteristicas que las distinguen, corresponden mas bien a aspectos que son especificos de la respuesta ASL:
>  Se da en el contexto particular definido por una organizacion, el que es diferente a otros
contextos  (cultura  organizacional especifica, estructura jerarquica,  objetivos

organizacionales, etc.)

Y

Su manifestacién y adecuacién estan delimitadas por su relacién con el cumplimiento de
objetivos laborales. Es decir. a diferencia de 1o que ocurre con la Asertividad General. la
conducta ASL -para ser tal- debe necesariamente Jjugar un rol efectivo en la coordinacién de
acciones y en la generacién de una red de compromisos al interior de la 0rganizacion, en un
sentido tal que faciliten el logro de sus metas v el cumplimiento de los compromisos que

dicha organizacién ha establecido con su entorno.

Y

La expresion de sentimientos personales ajenos a la actividad laboral esta inhibida por la
naturaleza del contexto (objetivos, orientacién a la tarea. normas explicitas e implicitas,
etc.) y limitada por la estructura (si se da esta expresién de sentimientos personales no

laborales, se hace via comunicacién informal).

b) ASL como conducta orientada al logro de las metas organizacionales:

El tipo de respuesta asertiva al que se designé como ASL ocurre dentro del marco dado por la estructura. la
normativa y la cultura de una organizacion determinada ¥ por la interrelacién de estos factores. El comportamiento
asertivo requerido por tal contexto comprende preferentemente aquellas conductas que se orientan a la tarea. cs
decir. al logro de los objetivos organizacionales. Esto trae como consecuencia el que manifestaciones tales como la
expresion de sentimientos personales y derechos propios, la defensa de éstos. etc.. deban ser coherentes con las

funciones que cada sujeto realiza en la organizacién v a la vez. favorezcan su mejor cumplimiento.

Lo anterior no significa que estén vedadas todas las conductas asertivas que no se dirijan a tales fines. sino
que éstas no se considerardn como respuestas del tipo ASL. ¥a que no son relevantes para el cumplimiento de los

compromisos organizacionales (ver cita de F. Flores. Pag. 10, en Marco Tedrico)
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Con esto, en conjunto con lo especificado en el punto “a”. se clarifica un aspecto esencial para poder

distinguir la ASL de las demas subclases de respuesta asertiva que pudiesen definirse.

¢) ASL como conducta que busca alinear las necesidades y metas individuales con las de la

organizacién:

La respuesta ASL no consiste solamente en que -por ejemplo- los lideres (formales o informales) de una
organizacion sepan transmitir las directrices a cumplir de un modo transparente y oportuno. También implica el que
los subalternos sean capaces de manifestar de forma clara v abierta sus necesidades, sentimientos. derechos. etc.. sin
obviar las demandas del contexto y respetando las necesidades. sentimientos y derechos de los demas (tal como se

aprecia en la diferencia entre asertividad y agresién hecha en el marco tedrico).

Como se expuso previamente. ASL es una conducta orientada a Ia tarea. Si se considera esta afirmacién en
conjunto con lo sefialado en el parrafo anterior, es posible comprender el modo en que esta forma especifica de
asertividad permitiria compatibilizar los objetivos ¥ requerimientos individuales con los organizacionales. Se deriva
del curso de tales planteamientos que, para que las personas cumplan con las tareas que la organizacion les demanda.
de forma efectiva y éptima. deberdn confluir una serie de condiciones: disponer de los recursos y conocimientos
necesarios. hallarse adecuadamente motivados, percibir favorablemente el clima de su medio de trabajo. sentirse
escuchados, apoyados v respetados, tanto por iguales, como por superiores v subordinados. desarrollar una adecuada
identidad con la funcion y la entidad en la que la gjercen, percibir que se dan soluciones oportunas v satisfactorias a

los conflictos. con las cuales se favorecen ellos v la organizacion, etc.

Cuando un trabajador percibe que no se dan algunas de estas condiciones v juzga su presencia como
importante para su buen desempefio v para el logro de las metas que la organizacion le exige. se hace necesario que
manifieste a quien corresponda la situacién displacentera o disfuncional. de tal modo que le sca posible

compatibilizar sus requerimientos individuales con los objetivos organizacionales.
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La ASL permite que tal manifestacién tenga mayores probabilidades de ser adecuadamente recibida ¥
favorablemente solucionada, de manera que ambos -individuo y organizacién- vean cumplidas sus mutuas

expectativas respecto del otro.

El alineamiento de las necesidades ¥y metas individuales con aquellas que impone la organizacién. aparece
entonces como ¢l mecanismo, la forma de accion, a través de la cual la ASL contribuye de mejor manera al aumento
del rendimiento v la productividad organizacional, asi como a la optimizacién de su funcionamiento, a través de

desarrollar el recurso méas importante en cualquier organizacion. las personas, puesto que ellas dan vida a los demas

TECUrsos (ue son inertes.

Del mismo modo. debido a la interrelacion reciproca que se da entre ambos factores, el mejoramiento de los
resultados organizacionales retroalimenta positivamente la mencionada compatibilizacién y por ende. el actuar
asertivo de los trabajadores se ve reforzado, generdndose entonces un sistema de mejoramiento continuo de Ia

comunicacién, de positivas consecuencias para todos los actores involucrados.

Al igual que con los resultados referidos a la primera hipotesis de investigacion (detallados en los pdrrafos
precedentes), las diferencias significativas encontradas entre los niveles de ASL de los grupos evaluados, asi como
las que se observan para la mayoria de las habilidades que la componen, permiten también aceptar la primera

hipotesis especifica planteada por los autores.

Las conclusiones desarrolladas a partir de estos resultados generales, son respaldadas también por los
analisis particulares realizados respecto de las distintas variables que forman parte de la conducta ASL. de
acuerdo con la definicién propuesta. Es asi como para 5 de las 7 variables descritas los grupos presentan

diferencias significativas entre si. mientras que en las dos restantes, pese a existir diferencias. éstas no son

significativas.
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Las variables en que el comportamiento de ambos grupos no presenta diferencias significativas.
corresponden a la “habilidad para manejar ansiedad interpersonal en situaciones laborales" v a la "habilidad
para establecer y fomentar relaciones sociales adecuadas en el ambito laboral". Desde una perspectiva
cualitativa, la similitud encontrada en el comportamiento de ambos grupos frente a estas dos habilidades puede
explicarse por el hecho de que ellas se refieren a elementos bastante comunes a toda conducta asertiva, tal como

tradicionalmente se le ha concebido (cfr. definiciones de Asertividad General en Marco Tebrico).

En efecto, tanto el manejo de la ansiedad interpersonal como de las relaciones sociales. forman parte
esencial del concepto de Asertividad General en cualquier contexto, y por ende. su presencia se debiera verifica
¢n toda subclase de respuesta asertiva que se pueda definir. Esto no implica, sin embargo. que su inclusion como
habilidades pertenecientes a la conducta ASL pierda validez, ya que ambas variables —a juicio de los autores-

hacen un aporte significativo a la conformacién integral de este constructo teérico.

La decision de mantener estas habilidades como parte del concepto ASL. se vio avalada por las

correlaciones obtenidas entre cada una de dichas habilidades ¥y la prueba total.

Por su parte, las variables en las que se observaron diferencias significativas entre los grupos de
trabajadores subalternos del sector piblico v del sector privado, corresponden a: “habilidad para negociar roles
laborales”, “habilidad para disentir v fundamentar el desacuerdo”. “habilidad para expresar y defender ideas v
sentimientos personales en el contexto laboral”, “habilidad para manifestar y recibir adecuadamente opiniones
positivas y negativas”, y “habilidad para ofvecer y pedir ayuda”. Estos resultados confirman la validez de estas
habilidades como elementos representativos Y relevantes en la composicién de la conducta ASL. Del mismo modo,
permiten discriminar con mayor precisién cudles son los Jactores principales en los que se dan las mavores
diferencias entre ambos grupos, lo que podria constituirse en una interesante ventaja para posibles aplicaciones
Juturas tanto del concepio, como del instrumento disefiado para medirlo, al favorecer la realizacién de andlisis

Jocalizados, de acuerdo al propésito con el cual se esta utilizando el conceplo (seleccion, capacitacion, desarrollo,

etc.).
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Un aspecto interesante que surge al analizar las diferencias significativas encontradas entre ambos
grupos en la Escala ASL, tanto para la prucba total, como para las 5 habilidades en que aquellas se presentan. es
que en todos los casos dichas diferencias reflejan un mayor grado de ASL en el grupo de subalternos del sector

privado que el observado para los subalternos del sector publico. lo que ademas confirma la segunda hipétesis

especifica del estudio.

Lo anterior no significa necesariamente que los trabajadores del sector piblico tengan un bajo nivel de
ASL. Lo correcto es sefialar que no manifiestan esta conducta con la misma frecuencia y cficacia que pueden
alcanzar los trabajadores del sector privado. Esta diferencia puede explicarse tanto desde factores individuales

(edad, nivel educacional, etc.). como organizacionales (competitividad interna v a nivel del mercado. tamaio.

nivel de exigencia, etc.).

El andlisis mas detallado de c6mo estos factores afectan Ia conducta ASL de este grupo de trabajadores es
extenso. complejo y no forma parte del alcance que los autores han dado a esta investigacion. por lo que no sera
profundizado en el presente informe. Sin embargo, claramente constituye un interesante punto de partida para el

desarrollo de futuras investigaciones.

Como se mencion6 en pérrafos precedentes. 5 de las 7 habilidades que componen la conducta ASL
presentan diferencias significativas segin las cuales los subalternos del sector privado obtienen mejores
resultados que los piblicos. A juicio de los autores, algunas explicaciones posibles a dichos resultados se
derivan de las definiciones de tales variables. Sin embargo. a modo de ¢jemplo, a continuacién se ha querido
adelantar algunas de las posibles conclusiones que pueden derivar de un andlisis en profundidad de las

diferencias entre los dos sectores estudiados. partiendo por las dos habilidades en que se presentan las mayores

diferencias intergrupales:
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1. Negociar roles laborales:

En esta variable s¢ presenta la mayor diferencia entre ambos grupos. Atendiendo 2 su definicién, el mejor
resultado de los privados en este caso puede implicar que los subalternos de estas organizaciones se
orientan con mayor frecuencia ¥ claridad a negociaciones del tipo “ganar — ganar”, evitando subjetivizar las
relaciones y manteniendo en perspectiva tanto sus objetivos individuales (laborales). como los de la
organizacion.

Por su parte, los subalternos del sector plblico pueden estar tendiendo con mayor probabilidad a introducir
clementos subjetivos en la negociacién, involucrando con frecuencia intereses personales (afectivos,
politicos, sociales, etc.) y actuando con menor orientacion a la tarea (menos consideracién de los objetivos

de la organizacion). De esta forma. los tipos de negociacion mas frecuentes que ponen en practica son las

de “ganar — perder” y “perder — perder”.

2. Disentir y fundamentar el desacuerdo:
El valor de la diferencia significativa en este caso permite concluir que los subalternos de organizaciones
publicas tendrén una menor habilidad para manifestar asertivamente sus desacuerdos en el plano laboral
que sus pares del sector privado. Esto se traduce principalmente en que la expresion de los disentimientos
¢s menos frecuente y en que cuando se expresan los desacuerdos, puede que se haga de manera poco
adecuada en aspectos tales como tono. intensidad. contenido y oportunidad del planteamiento.
También es probable que entre quienes pertenecen al sector publico exista una mayor resistencia a recibir

argumentaciones contrarias a la propia que la observable entre los subalternos del sector privado.

De esta forma. se observa en términos concretos que el contexto de las organizaciones influye en el
grado y frecuencia de presentacion de respuestas del tipo ASL y que es en ¢l contexto de las organizaciones con
un caracter privado, en las que los trabajadores subalternos de la Regién Metropolitana muestran con mayor
frecuencia conductas de esta subclase de respuesta asertiva, siendo también mas efectivos en su manifestacién

que los de las organizaciones puiblicas.
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En tal sentido. el contexto predominante en las organizaciones privadas se¢ genera en un mercado
altamente competitivo en los que la eficiencia y la innovacién tienen una valoracién especial, lo que se asocia
con orientacién a resultados. la exigencia de una mayor capacidad de adaptacién a los cambios y de trabajo en
equipo (cfr. Marco Tedrico). Dichos factores imprimen en la organizacién una dinimica de relaciones donde se
requicren interacciones agiles, fluidas, efectivas respecto de los objetivos de la organizacién vV que a su vez

permitan a los trabajadores alcanzar los niveles de logro laboral que cada uno se propone en términos

individuales y en relacién a su grupo de trabajo.

Por su parte, en las organizaciones publicas la expresién de conductas del tipo ASL se ve menos favorecida
que en las privadas, ya que aquellas se desenvuelven en un entorno proteccionista, conservador en términos de los

riesgos que se asumen y con una menor demanda de eficiencia, dado que existe una orientacion definida desde el

Estado en base a criterios politicos, sociales Y de servicio publico.

De esta forma se genera un contexto que le asigna un alto valor a la estabilidad en el empleo, lo que a
nivel de los trabajadores generalmente se traduce en una disminucion de la autonomia e iniciativa individual v una
mayor resistencia frente a los cambios. La dindmica organizacional resultante de la combinacion de estos
elementos, lleva a que las interacciones més Jrecuentes entre quienes trabajan en el sector publico tengan un marco

de accion claramente establecido por las normas y procedimientos que rigen su funcionamiento.

Sobre esa base, los trabajadores buscan mantener el slatu quo a través de homogenizar sus
comportamientos individuales (estar en el “promedio” del grupo), restringir sus capacidades innovadoras (por

comodidad o para evitar riesgos) y ser preferentemente reactivos ante las definiciones provenientes de las

autoridades (Acufia, 1997).

Lo descrito para los dos tipos de organizaciones, segun el sector al que pertenezcan. ratifica uno de los
planteamientos més relevantes de la definicién de ASL - la respuesta ASL se orienta a la tarea, al cumplimiento

de las metas organizacionales, procurando compatibilizarlas con las necesidades v metas individuales.
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Al ser la asertividad una conducta operante ¢ instrumental que busca la maximizacién del refuerzo
(Yulis. 1972: Rich y Shroeder. 1976 Bellack y Morrison, 1982. en Marco Tebrico). su manifestacion al interior
de las organizaciones debers ser consistente con los objetivos iltimos que éstas persiguen, lo que hoy en dia
significa generalmente: lograr los maximos estindares posibles de productividad. eficiencia y calidad, para

ascgurar su permanencia, o al menos su viabilidad. en un entorno cada vez mds exigente v cambiante,

Para la conducta ASL. lo anterior implica que su expresién debe facilitar a los trabajadores el logro de
los estdndares de éxito requeridos por las organizaciones a las que pertenecen. consolidando su posicién v
contribuyendo a mejorar sus proyecciones de desarrollo laboral. Es de esperar que si esto ocurre, se produzca un

mecanismo de reforzamiento que mantenga ¥V potencie su aparicion.

En sintesis. tal como los autores expresaron desde el inicio de esta investigacién, el sentido final de
proponer un constructo como ¢l de ASL. no se fundamentd en la realizacién de un aporte tedrico mas a la
ciencia. lo que se procurd primordialmente fue la bisqueda de un concepto eminentemente practico, aplicable,
medible y —por lo tanto- susceptible de ser desarrollado a través del entrenamiento, de forma que constituya un

factor de progreso para las personas al interior de las organizaciones.
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ANEXO # 1
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ESCALA ASL

(Ceballos F. y Correa S., 2001)

Instrucciones

Dentro de este Cuadernillo hay cierto mimero de situaciones. Ellas serdn de utilidad para evaluar su
asertividad especifica en el ambiente de trabajo. No hay respuestas "buenas” ni "malas”. porque cada persona puede
actuar de acuerdo a sus propios puntos de vista. Para poder obtener la mayor cantidad de informacién de sus
resultados, Ud. debera contestar de la manera més exacta v sincera posible.

En la parte Superior de la hoja de respuestas. escriba su nombre y los demds antecedentes que se le
solicitan. Escuche atentamente las instrucciones del examinador antes de comenzar a contestar.

En este cuadernillo Ud. sélo leerd las preguntas, va que debe contestar en la hoja de respuestas asignada.
cuidando de no saltarse ningin item.

Hay 4 (cuatro) respuestas posibles para cada item:

A. Siempre.
B. Frecuentemente.
C. Casi nunca.

D. Nunca.
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Elija la alternativa de su preferencia y marquela con una X, en el lugar correspondiente a la pregunta que

esta contestando. Sefiale claramente su respuesta; debe marcar sélo una alternativa cada vez vy responder todas las
preguntas.

En caso de cualquier duda, pregunte al examinador. Dentro de un momento el examinador le dird que puede
comenzar a responder.

Al estar contestando recuerde estos puntos:

Intente marcar la primera respuesta que se le ocurra, de modo natural. A pesar de que los items son
muy cortos para darle todos los antecedentes que requicre, trate de ponerse en la situacion
planteada, lo més vividamente posible v responda lo que cree Ud. que realmente haria en ese caso
v 1o aquello que "deberia" hacer.

Asegiirese de no saltarse ningln item. Algunos podrdn parecerle muy personales o ajenos a su
situacién: sin embargo, recuerde que su hoja de respuestas quedars resguardada v los resultados
serdn confidenciales, y que no se trata de localizar respuestas especiales, sino apreciarlas en su
conjunto,

Responda lo mas honestamente posible, no tiene para que marcar aquella alternativa que le
parezca "la mas apropiada”. con el fin de impresionar al examinador.

GRACIAS POR SU COLABORACION
POR FAVOR NO DE VUELTA ESTA PAGINA HASTA QUE SE LE INDIQUE
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ESCALA ASL

(Ceballos F. y Correa S., 2001)

1.- Puedo pedir ayuda a un compariero de trabajo para terminar una tarea a tiempo.

2; Me siento capaz de pedirle a mi superior un aumento de sueldo.

3.- Me es dificil pedirle a mi jefe una opinién para resolver alguna situacion, por temor a parecer
incompetente.

4.- Un empleado que pide abiertamente ayuda a su jefe para realizar su trabgjo, no es un empleado
competente.

5.- Felicito a mis comparieros de trabajo cuando han tenido un buen desempeio.

6.~ Me doy tiempo para expresar mi apoyo cuando mis comparieros me presentan un problema
personal.

7.- Me da vergiienza reconocerle a mi superior una buena gestion y opto por quedarme callado.

8.- Puedo mostrar mi desacuerdo cuando un superior descalifica un provecto que me interesa.

9.- Dudo en expresar mi opinién cuando en una reunion de trabajo se genera algin debate.

10.- Evito opinar cuando mis compaiieros de trabajo toman una decision que no comparto.

11.- Evito expresar mi opinién en conversaciones con superiores, por temor a equivocarme.

12.- Me siento agredido por las criticas que mis compaiieros de oficina hacen a mi forma de trabajar.

13.- Evito tomar iniciativas muy novedosas, para resolver pequefios problemas en mi trabajo, ya que

no me gustaria ser criticado por ello.

14.- Dudo en conversar con mis superiores para conocer su opinién acerca de mi desempefio.

15.- Evito que mis opiniones personales interfieran con mi apreciacién del rendimiento profesional de
un compariero.

16.- Me siento incapaz de controlar mis expresiones de rabia ante la incompetencia de un colega.
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17.-

18.-

19.-

28.-

29.-

34.-

Me es dificil ofrecerle espontaneamente avuda a mi jefe.

Me cuesta tomar la iniciativa cuando un compaiiero requiere mi avuda.

Me resulta dificil tomar en cuenta las criticas de mis compaiieros acerca de mi desempeiio.

Trato de intervenir cuando detecto un conflicto personal entre mis compafieros.

Dudo en conversar con un compafiero para procurar resolver un desacuerdo de trabajo reciente.

Me deja tenso que un colega se sienta incémodo en una discusion en la que aclaro mis puntos de

vista.

Me preocupo que en una discusion con un compariero de trabajo ambos quedemos tranquilos.
Me cuesta pedirle que se calle a un compafiero de oficina que hace ruido mientras Yo trabagjo.
Es dificil para mi elogiar el desempeiio de mis compafieros de trabajo.

Si estoy molesto con mi jefe me es dificil decirselo.

Cuando trabajo en conjunto con otro compafiero, insisto en que haga la parte de la tarea que le

corresponde.
Me preocupo de evitar herir los sentimientos de mis compaiieros de trabajo.

Me cuesta decirle a un superior que no he entendido, cuando se ha dado el irabajo de explicarme

detalladamente una tarea que debo realizar.
Prefiero guardarme mi opinion cuando mi jefe hace una afirmacion que considero equivocada.

Si un compariero(a) del sexo opuesto se acerca a mi en plan de conquista, afectando mi

concentracion en el trabajo, puedo manifestarle mi intencién de no mezclar ambas cosas .
Me preocupo de evitar que los problemas personales afecten mis relaciones de trabajo.

Cuando llego a un nuevo trabajo, prefiero esperar a que mis compafieros se acerquen para

conocerlos.

Evito a toda costa que se den cuenta que he cometido un error en el trabajo.
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[¥5)
'Lh
1

40.-

41.-

42.-

43.-

Me es dificil "cortar” a un compafiero muy conversador, que esté interrumpiendo mi trabajo.
Me resulta mas cémodo negarme a una peticion de un jefe por teléfono, que en persona.

Prefiero pensar que mis desacuerdos con personas mdés antiguas en la empresa se deben a mi

poca experiencia, antes que manifestdrselos.

Prefiero quedarme callado cuando un compariero me expresa una opinion que no comparto

acerca de nuestro jefe.

Tratandose de un colega que estimo, me es dificil criticarlo o contradecirlo.

Sov capaz de rechazar aquellas peticiones de trabajo que considero poco razonables.
Me es dificil defender a un compariero que es injustamente criticado.

Si llego tarde a una reunion en la que el gerente estd haciendo una exposicion, prefiero quedarme

de pie, anles que ir a sentarme y hacer notar mi atraso.

Si en una reunion de trabajo, alguien me interrumpe mientras expreso mi opinion, le pido que

intervenga luego que yo termine.

Puedo insistir ante mi jefe para que cumpla con un ofrecimiento hecho hace poco tiempo v que

parece haber olvidado.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO #2
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CEDULA DE ASERTIVIDAD (RAS)

Instrucciones

Indique cudn caracteristicas o descriptivas de Ud.. son cada una de las siguientes situaciones, usando el
codigo dado mas abajo :

+3. Muy caracteristico en mi, extremadamente descriptivo.

3 Bastante caracteristico en mi, descriptivo.

+1 ; Algo caracteristico en mi, levemente descriptivo.

-1: Algo no caracteristico en mi, levemente no descriptivo .

2 Bastante no caracteristico en mi, no descriptivo.

-3 Absolutamente no caracteristico en mi. extremadamente no descriptivo.
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10.-

11.-

14.-

16.-

La mayoria de la gente parece ser més agresiva y asertiva de lo que Yo Soy.
He vacilado en hacer o aceptar citas, por "vergiienza".
Cuando la comida servida en un restaurante no me satisface, reclamo al mozo o a la mesonera.

Soy cuidadoso en evitar herir los sentimientos de otra persona. ain cuando sienta que he sido
ofendido.

Si un vendedor se ha tomado muchas molestias en mostrarme una mercaderia que no me agrada
del todo. me es muy dificil decirle que "no".

Cuando se me pide que haga algo, insisto en saber por qué.

Hay ocasiones en que busco una razén buena y vigorosa.

Me esfuerzo en salir adelante tanto como la mayoria de la gente que estd en mi posicion.
Honestamente, a menudo la gente se aprovecha de mi.

Me complazco en iniciar conversaciones con nuevos conocidos y con extrafios.

A menudo no s¢ qué decir a una persona atractiva del sexo opuesto.

Vacilo antes de hacer llamados telefonicos a establecimientos comerciales o instituciones.

Es preferible solicitar un trabajo o la admisién a una institucién escribiendo cartas que a través de
entrevistas personales.

Encuentro que es embarazoso devolver mercaderia.

Si un pariente cercano y respetado estuviera molestindome. ocultaria mi molestia antes de
expresarla.

He evitado hacer preguntas por miedo de parecer estiipido.
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17.-

18.-

[
w
[

26.-

27.-

Durante una discusion, a veces temo llegar a alterarme tanto que me pongo a temblar entero.

Si un famoso v prestigiado conferencista hace una afirmacién que me parece incorrecta, hago que la
audiencia también se entere de mi punto de vista.

Evito discutir sobre precios con dependientes o vendedores.

Cuando he hecho algo importante v notable, me las arreglo para que los otros lo sepan.
Soy abierto y franco con mis sentimientos.

Si alguien ha dado falsos cuentos acerca de mi, lo encaro 1o antes posible para "aclararlo”.
A menudo me cuesta mucho decir "no".

Tiendo a controlar mis emociones antes que hacer una escena .

Reclamo por un mal servicio, en un restaurante o en cualquier parte.

Cuando se me hace un cumplido, a veces no sé qué decir.

Si una pareja cerca de mi en el teatro o en una conferencia estuviera conversando algo alto. les

pediria que se callaran o que se fueran a conversar a otra parte.
Cualquiera que intente ponerse delante de mi en una cola, sc las ve conmigo.
Soy rapido en expresar una opinion.

Hay veces en que simplemente no puedo decir nada.
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ANEXO # 3
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ESCALA ASL: TABLA DE ESPECIFICACIONES
HABILIDAD DEFINICION ITEMS
EN ESCALA ASL

A.- | Habilidad para | Implica que. ante conflictos potenciales o manifiestos 2-4-21-27-40-44
negociar roles | referidos al rol laboral de un sujeto, éste es capaz de
laborales favorecer y alcanzar acuerdos que consideren tanto sus

propias necesidades. derechos y deberes. como los de
los demds, orientdndose a soluciones del tipo ganar-
ganar.

B.- | Habilidad para | Supone la capacidad de un sujeto para plantear de | 9-16-24-26-35-43
expresar y defender |mancra clara y oportuna sus sentimientos y
ideas y sentimientos | apreciaciones en relacién a una situacién laboral dada,
personales en el [teniendo en cuenta el respeto a las opiniones y
contexto laboral sentimientos de los demas.

C.- | Habilidad para | Corresponde a la capacidad del sujeto para implementar | 1-3-17-18
ofrecer 'y pedir |conductas que favorezcan la mutua cooperacion en el
ayuda desarrollo de las labores propias y las de los demas

componentes de la organizacion. Se operacionaliza en Ia
expresion de: la intencién de prestar, o la necesidad de
recibir ayuda.

D.- | Habilidad para | Serefiere a que el sujeto A.S.L. es capaz de manifestar | 8-10-30-37-3841
disentir vy |sus diferencias de opinién o de percepcion de una
fundamentar el situacién, comunicindosc en forma adecuada (tono,
desacuerdo contenido, etc.) y oportuna. tanto con sus superiores,

como con sus parcs y subordinados; fundamentando
adecuadamente su posicién. pero manteniendo una
actitud flexible.

E.- | Habilidad para (Implica la capacidad para criticar positiva o |35-7-12-13-14-19-
manifestar y recibir | negativamente el trabajo de los demds. con oportunidad | 25-39
adecuadamente y adecuacion al conmtexto y para recibir
opiniones positivas y | constructivamente juicios favorables v desfavorables de
negativas los otros respecto al propio trabajo. Estas criticas o

Juicios deben actuar como reforzadores del desempefio
de los sujetos v favorecer un adecuado clima laboral.

F.- | Habilidad para | Da cuenta de la capacidad para sobreponerse adecuada | 11-22-29-34-36-42
manejar  ansiedad |y oportunamente a la ansiedad interpersonal generada
interpersonal en |en diversos momentos de la vida laboral, aminorando
situaciones laborales asi la probabilidad de interacciones con consecuencias

desagradables y actuando de manera acorde con el rol v
las funciones desempefiadas. Involucra situaciones tales
como exposicion de un trabajo ante la(s) jefatura(s),
responder a clientes insatisfechos (internos o externos).
ctc.

G.- | Habilidad para | Supone que el sujeto A.S.L. es capaz de promover el| 6-15-20-23-27-31-
establecer y | origen y la mantencién de un adecuado clima laboral. a 32-33
fomentar relaciones |través del establecimiento de nexos interpersonales
sociales adecuadas en | acordes a las necesidades sociales de cualquier grupo de
el ambito laboral trabajo.

Memoria de Titulo, Ceballos F. y Correa S., Universidad de Chile, 2001




Asertividad en Situaciones Laborales

ANEXO # 4

Memoria de Titulo, Ceballos F. y Correa S., Universidad de Chile, 2001



Asertividad en Situaciones Laborafes

86
RESULTADOS APLICACION "t" DE STUDENT
A.S.L RATHUS
PUBLICO || PRIVADO PUBLICO || PRIVADO

||PROMEDIO: 126,970 139,892 8,727 32,108

||DESVIACION . 14,201 12,638 14,305 16,426
VARIABLES PROMEDIO: 17,143 17,986 12,414 18,629 25,771 17,986 24,186
ASL [DESVIACION: 3,080 3,246 2,032 3,056 3,280 2.971 4,073
VARIABLES [promeDiO: 15545 | 16939 | 11909 | 17.424 | 24870 | 17667 | 23304
ASL-PUBLICO [[DES\IIACION: 2.840 3,020 2,429 3,062 3,150 3,119 4,160
VARIABLES  |promeDiO: 18,568 | 18919 | 12865 | 19703 | 26568 | 18270 | 24892
ASL-PRIVADO llDESV'IACION: 2,566 3,192 1,494 2,655 3,228 2,845 3914

66: 12w ]oase Livos
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CORRELACION

ASL - RATHUS (total)

0,59

CORREL. ASL-RATHUS

SECTOR PRIVADO

CORREL. ASL-RATHUS

SECTOR PUBLICO

0,43

CS;}%,FL'; ‘;AS‘E CORRELACION
SECTOR PUBLICO 0,49 b
VAR. 1 0,523 VAR. 1 0,553
VAR. 2 0,606 VAR. 2 0,557
VAR 3 0.714 VAR. 3 0,241
VAR 4 0.687 VAR. 4 0,570
VAR 5 0.656 CORREL. VAR, ASL-RATHUS VAR 5 0,348
VAR. 6 0,664 SECTOR PUBLICO VAR. 6 0.224
VAR. 7 0,556 VAR. 1 0,528 VAR. 7 0,222

VAR 2 0,504
CORREL. VAR - CORREL. VAR ASL-
ESCALA ASL VAR. 3 0,257 RATHUS
'SECTOR PRIVADO VAR 4 0330 SECTOR PRIVADOQ
VAR. 1 0.597 VAR. 5 -0,071 m 0,233
VAR. 2 0.806 VAR. 6 0,133 VAR. 2 0,480
VAR. 3 0,260 VAR. 7 0.241 VAR. 3 -0,024
VAR. 4 0,757 VAR. 4 0,593
VAR. 5 0,775 VAR. 5 0,490

VAR. 6 0,607 VAR. 6 0,268

VAR. 7 0511 VAR. 7 0,058
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ANEXO # 5
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