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RESUMEN
El presente estudio busco responder a la siguiente pregunta de investigacion ¢Cual es la
relacién entre la Asertividad y el Clima Laboral en el personal de trabajo del Hotel
Europa en la ciudad La Paz Bolivia?, debido a que es un tema de estudio que se
desenvuelve en la actualidad dentro el contexto del sistema hotelero. Por ello, la
necesidad de desarrollar el presente estudio para conocer la correlacion entre las
variables de Asertividad y Clima Laboral.
El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la Asertividad y el Clima
Laboral en el personal de trabajo, por medio de dos instrumentos validados que
permitieron el andlisis de sus dimensiones, en el Hotel Europa de la Ciudad de La Paz
Bolivia.
La hipotesis de investigacion que se utilizd fue como Hi: Existe una relacion
significativa entre la Asertividad y el Clima Laboral en el personal dependiente del
Hotel Europa, y la Ho: No existe una relacion significativa entre la Asertividad y el
Clima Laboral en el personal dependiente del Hotel Europa. La metodologia en la que se
basd la investigacion fue en un enfoque cualitativo y asume un tipo de estudio
correlacional, un disefio no experimental, con corte Transeccional. Las variables
estudiadas son: Asertividad y Clima Laboral. La muestra es probabilistica, en la que se
utilizé la muestra aleatoria simple irrestricta. Se aplicaron dos instrumentos el Inventario
de Asertividad de Gambrill y Richey (1975) es una escala de auto reporte. Escala Likert:
y la Escala de Clima Social Laboral (Work Environment Scale-Wes).
De acuerdo al resultado conclusivo, existe relacion entre ambas variables, el cual es
significativo, es decir una correlacion significativa.
Los resultados que se obtuvieron fueron, que los sujetos presentan actitudes de
Asertividad negativa en el contexto de trabajo entorno al Clima Laboral. Por otra parte el
Clima Laboral presenta resultados por debajo de lo esperado entorno al contexto de ésta

variable.

Palabras claves: Asertividad, Clima Laboral.



RESUME

The present study sought to answer the following research question ¢ What is the
relationship between Assertiveness and Work Climate in the workforce of the Hotel
Europa in the city of La Paz, Bolivia?, because it is a subject of study that unfolds
currently within the context of the hotel system. Thus, the need to develop the present
study to know the correlation between the Assertiveness and Work Climate variables.

The objective of the investigation was to determine the relationship between
Assertiveness and Work Climate in the workforce, through two validated instruments
that allowed the analysis of its dimensions, at the Hotel Europa in the City of La Paz

Bolivia.

The research hypothesis that was used it was like Hi: There is a significant relationship
between Assertiveness and Work Climate in the staff dependent on the Hotel Europa,
and the Ho: There is no significant relationship between Assertiveness and Work
Climate in the staff dependent on the Hotel Europa. The methodology on which the
research was based it was in a qualitative approach and assumes a correlational type of
study, a non-experimental design, with transectional cut. The variables studied are:
Assertiveness and Work Climate. The sample is probabilistic, in which the simple
unrestricted random sample was used. Two instruments were applied the Gambrill and
Richey Assertiveness Inventory (1975) it is a self-report scale. Likert scale: and the
Labor Social Climate Scale (Work Environment Scale-Wes).

According to the conclusive result, there is a relationship between both variables, which

is significant, that is to say, a significant correlation.

The results that were obtained were, that the subjects present negative Assertiveness
attitudes in the context of work around the Workplace Climate. On the other hand, the

Labor Climate presents results below expectations around the context of this variable.

Keywords: Assertiveness, Work Climate.



INTRODUCCION

La diversidad en las investigaciones sobre asertividad en los ultimos afios ha
Ilevado a un andlisis acerca de la definicibn mas amplia, completa que se aproxime con
precision para describir a esta variable, debido a que las definiciones incluyen aspectos

contextuales relacionados de forma conceptual.

Aguilar, E. (1995) sefiala, que existen dificultades para distinguir la habilidad
social de la habilidad asertiva, en tanto que Rodriguez, E. y Serralde, M. (1991) afirman
que la asertividad es un componente de la autoestima. También se le ha relacionado con
el locus de control (Aguilar, E. 1987).

Entonces, el interés por aclarar y diferenciar el concepto de la asertividad ante
otras variables afines y aspectos de la personalidad que emerge como una necesidad

prioritaria para desarrollar una investigacion.

En el enfoque cognitivo, el comportamiento asertivo consiste en expresar lo que
se cree, se siente, se desea de forma directa y honesta, haciendo valer los propios
derechos y respetando los derechos de los demas. Estos autores sostienen la necesidad de
incorporar cuatro procedimientos basicos en el adiestramiento asertivo: ensefiar la
diferencia entre asertividad y agresividad, ayudar a identificar y aceptar los propios
derechos ante los derechos de los demas, reducir los obstaculos cognoscitivos, afectivos
para actuar de manera asertiva, disminuyendo ideas irracionales, ansiedades, culpas, para
desarrollar destrezas asertivas a traves de la practica de dichos métodos. Es asi como la
asertividad se fundamenta en la ausencia de tensiones ante situaciones sociales, de
manera que se hace viable manifestar sentimientos, pensamientos y acciones (Flores, M.
1994).



Al desarrollarse nuevas definiciones ya no meramente conductistas (énfasis en las
conductas observables y susceptibles de ser medidas), se da cabida a elementos mas

abstractos, como los valores y otros aspectos relacionados con el desarrollo humano.

Asi, el enfoque humanista de la asertividad se centra desde sus inicios (los afios
setenta) en concebir la variable como una técnica para el desarrollo de la autorrealizacién

del ser humano.

Pick, W. y Vargas, T. (1990) afirman que para ser asertivo se necesita aceptarse y
valorarse, respetar a los demas, permanecer firmes en las propias opiniones, comunicar
con claridad y directamente, en el lugar y momento adecuados y de forma apropiada, lo
que se quiere o se necesita decir.

De acuerdo con Rodriguez, E y Serralde, M. (1991), una persona asertiva se
siente libre para manifestarse, expresando en sus palabras lo que siente, piensa y quiere;
puede comunicarse con personas de todos los niveles, siendo una comunicacion siempre
abierta, directa, franca y adecuada; tiene una orientacién activa en la vida; se dirige hacia
su objetivo, es decir, por lo que quiere; actia de un modo que juzga de manera
respetable; acepta sus limitaciones al comprender que no siempre puede ganar; acepta o
rechaza en su mundo emocional a las personas; con delicadeza, pero también con
firmeza, establece quiénes son sus amigos y quiénes no; se manifiesta emocionalmente
libre para expresar sus sentimientos, evita los dos extremos: por un lado, la represién, por

el otro la expresion agresiva y destructiva de sus emociones.

Aguilar, E. (1993) emplea el término “conducta afirmativa” para referirse a lo que
en otro momento llama “conducta asertiva”, la que define como la habilidad para
transmitir los sentimientos, creencias, opiniones propias, con honestidad, respeto a si
mismo, oportunidad, al mismo tiempo respetando los derechos de los demas. Apunta que

la conducta afirmativa puede notarse cuando la persona sabe decir “no”, estableciendo



limites respetuosamente; se expresa con espontaneidad, respeta las diferencias de
opinién; no llega a conclusiones si no tiene informacion valida; es positiva; trata de
expresar sentimientos favorables; escucha tomando un rol activo; conoce las propias
necesidades y las transmite a los demas; busca el momento oportuno para hablar sin
dejarlo para despues; toma la responsabilidad del propio comportamiento, acerca de sus

comportamientos verbales asi como de los no verbales siendo congruentes entre si.

Como puede percibirse, paulatinamente este concepto se ha ido definiendo con
mayor detalle, pero al mismo tiempo con adjetivos subjetivos (respetuoso, delicado,
adecuado, entre otros aspectos similares), mas dificiles de ser medidos de una sola

manera.

Otras definiciones han hecho énfasis en la aceptacion, valoraciéon y seguridad
personal.

Rees, S. y Graham, R. (1991) consideran que el modo de ser asertivo es
esencialmente respetarse a si mismo de la misma manera que a los demas individuos, al
tener la creencia basica de que las propias opiniones, creencias, pensamientos y

sentimientos son tan importantes como los de cualquier persona.

Robredo, C. (1995) afirma que, en un sentido profundo, la asertividad es la
seguridad en uno mismo, la tenacidad asi como la persistencia; es saber marchar por la
vida con paso firme y con la frente en alto, tener el habito de manifestarse a partir de la
autoestima, afirmar, defender, expresarse, actuando de manera directa, con la

responsabilidad y habilidad necesarias para mantener las interacciones sociales.

Asimismo, en otras definiciones se habla de la asertividad como la habilidad para
expresar los pensamientos, sentimientos, percepciones, eligiendo cémo reaccionar y
sostener los propios derechos cuando es apropiado (Elizondo, M. 2000). Bishop, S.

(2000) afiade que ser asertivo significa ser capaz de expresarse con seguridad sin tener



que recurrir a comportamientos pasivos, agresivos o manipuladores lo que supone un
autoconocimiento y el control del propio yo real lo que requiere saber escuchar, la forma
de responder a las necesidades de los otros sin descuidar los propios intereses o

principios.

Para Aguilar, E. (1993), la persona asertiva se aprecia, se acepta sin juicio critico
autodestructivo, le gusta la manera que es en todos los sentidos, busca lo mejor para si
misma, tiene confianza asi como seguridad en sus capacidades, valora sus esfuerzos
demostrando respeto. De este modo, la baja autoestima puede llevar a sentimientos de
apatia, aislamiento y pasividad, mientras que la alta autoestima se relaciona con mayor

naturalidad.

Dentro de la interaccion social la asertividad interact(a con el ambiente de trabajo
donde se expone el sistema de la gestion del clima laboral como una accién deseable para

el contexto interrelacional, utilizando tres enfoques:

El primero desde una perspectiva conceptual del clima laboral, estudiado por
diversos investigadores en el ambito del area de trabajo desde la década del noventa hasta
la actualidad. Dada la variedad y amplitud que se ha dado a maltiples concepciones del
clima en funcién de los diferentes indicadores empleados para su medicién, su definicion
ha sido consensuada en las percepciones compartidas que tiene el trabajador en el
ambiente laboral, las cuales tienen correspondencia con los problemas que convergen la

realidad de la empresa.

En el segundo enfoque, se destacan aquellos problemas identificados en las &reas
del trabajo, muchos de ellos incluyen aspectos del clima laboral que son abordados
mediante la utilizacion de indicadores de gestion asi como de lineamientos
institucionales, que sirvan de herramienta reguladora en el control de la gestion de la

gerencia empresarial.



Entre los mdltiples problemas se destacan los inherentes a cada individuo en el
funcionamiento interno de las dependencias, prevaleciendo los ambientes de trabajo
inadecuados por falta de una autorregulacion conductual asi como de capacitaciones en el

tema entre otros problemas.

Por ultimo, el tercer enfoque es expuesto desde una perspectiva de la gestion del
clima laboral, donde se considera que cada dia se implemente un control sobre las
actitudes de todo el personal de la empresa, asimismo, practiquen un adecuado clima
laboral propositivo de manera tal, que todos los miembros que son parte del entorno

laboral alcancen la méaxima calidad influyendo en la productividad del trabajo.

La gestion del Clima Laboral en los diferentes niveles del Hotel Europa
actualmente constituye un compromiso, una responsabilidad para los directivos o
gerentes empresarios que actian con determinacién en directrices que orienten hacia el
establecimiento de una mejor calidad en el clima laboral como un valor fundamental
dentro del contexto de trabajo que ha de incorporarse a las formas de interactuar de la

organizacion.

Actualmente la gestion del clima laboral en la institucion hotelera estudiada
caracteriza diferentes indicadores comportamentales dentro de las funciones laborales,
las mismas demuestran situaciones que les permiten sobrellevar momentos algidos entre

Sus componentes.

Los indicadores de las evaluaciones internas, demuestran categorias negativas con
niveles inferiores a las favorables para un buen desarrollo del clima laboral, aunque lo
unico que retroalimenta el proceso son normas asi como reglas internas
institucionalmente, que demuestran ser perecederas desde hace mucho tiempo atras, esto
permite que las correcciones 0 ajustes que se realizaron sean de forma permanente a las

mismas conductas en respuestas. De la misma forma, la conducta institucional en la



empresa encamina una manera directa al manejar situaciones conflictivas entre el
personal; lo que demuestra un circulo continuo de actitudes y respuestas ya conocidas en
la organizacion hotelera, debido a que es un medio practico para el manejo de actitudes
ante situaciones inasertivas entre el personal segin la naturaleza y manejo en cada

individuo.

En el contexto laboral del sistema hotelero, como en muchas organizaciones,
donde el personal supera la cantidad de 100 personas; se presenta la necesidad de
estudiar el comportamiento en los individuos, donde se despliegan diferentes variables

dentro del area de los Recursos Humanos.

La interrelacion de dialogo asi como en la conducta de sus individuos, permite
que la funcionalidad, se desarrolle con mayor o menor productividad y favorable para

toda organizacion.

Al mencionar la interrelacion de las personas en el contexto laboral, es preciso
referir a la variable Asertividad que incluye actitudes, comportamientos, habilidades
sociales y aptitudes que median la interrelacion de las personas en el trabajo; del mismo
modo, el Clima Laboral u organizacional, comprende el lugar preciso donde se presenta
la demanda del despliegue de toda forma de conversacion en la interrelacion de los
sujetos, lo que comprende tanto el ambiente como las situaciones de interrelacion

personal y organizacional.

El Clima Laboral constituye uno de los factores determinantes de los procesos
organizativos, de la gestion, implica todo lo referido al cambio, innovacion y superacion.
Adgquiere relevancia por su repercusion inmediata, tanto en los procesos como en los

resultados, lo cual incide directamente en la calidad del propio sistema y su desarrollo.



Los cambios asi como las innovaciones en la gestion son percibidos de un modo
particular por las personas en la organizacion; ellos se veran afectados y a su vez

incidiendo al clima laboral.

El buen clima laboral favorecera la actitud de la gente para enfrentar situaciones
de incertidumbre, minimizandose las implicancias negativas, propias del proceso de

cambio, sobre la eficiencia organizacional.

Por tanto, si el clima laboral es favorable, el porcentaje de comportamientos
funcionales hacia la empresa entre los funcionarios serd positiva. Las captaciones que
desarrolle la empresa podréan fortalecer y reafirmar conductas asertivas entre el personal
mejorando los atributos del clima laboral que retroalimentaria la interrelacion de las

personas.

El ambiente donde las personas desempefian su trabajo diariamente, el trato que
un jefe tiene con sus subordinados, la interaccion de los compafieros de trabajo e incluso
la relacion con proveedores y clientes, va conformando el “Clima laboral”. Este puede
ser un potenciador o un obstaculo para el buen desempefio de la organizacion. Puede ser
un factor de distincién e influencia en el comportamiento de quienes la integran, en
suma, es la expresion personal de la “percepcion” que los trabajadores y directivos se
forman en la organizacion a la que pertenecen, lo que incide directamente en los

resultados de la organizacion.

Un clima laboral adecuadamente estructurado con un perfil satisfactorio puede
hacer de un grupo de personas, una organizacion exitosa. Esta sera valorada por el
personal, que a la vez trabajaran con agrado, compromiso y satisfaccion. Toda maquina
funciona por sus engranajes, si estos estan desgastados, es dificil que la maquina

funcione en las organizaciones, si su principal capital, que son las personas, no se sienten



satisfechos con el ambiente que los acoge para sus labores diarias, es dificil que trabajen
productiva, eficientemente y con calidad.

Es por ello el presente estudio se enmarca en analizar la relacion que existe entre
la Asertividad y el Clima Laboral. Esto permite conocer los factores que se presentan en
el sistema hotelero en la ciudad de La Paz Bolivia.
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CAPITULO |
PROBLEMA Y OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1. PROBLEMA Y OBJETIVOS DE INVESTIGACION
1.1. AREA PROBLEMATICA

La asertividad como producto del aprendizaje individual, es un conjunto de
aptitudes asi como habilidades que benefician la interaccion e interrelacion personal
dentro del &rea laboral, estas, tienen la finalidad de intervenir en las demandas asi como
en las interacciones entre las personas en el &mbito laboral Delamater, R. y Mc Namara,
J. (1986).

En las funciones laborales, se despliegan con conductas aprendidas en el
desarrollo personal esto repercute en el ambito laboral entre los individuos, como las
emociones, preocupaciones, interacciones o el modo de socializar entre los trabajadores,

lo que determina la interrelacion personal o grupal dentro del trabajo.

La realidad en el sistema de trabajo, muestra la presencia de muchas conductas,
desde las laborales hasta las conductas personales o caracteristicas propias de cada

individuo dentro del sistema hotelero.

El sistema hotelero necesita administrar personal en un nivel orientado
sistematicamente al dinamismo institucional, enfocado a la necesidad de las personas que
trabajan en estas instituciones, las que manifiestan en si mismas, la seguridad aptitudinal,
actitudinal asi como emocional de comportarse dentro de un clima laboral que favorezca

a la empresa.

En tal sentido, hoy en el sistema hotelero contexto del actual estudio, se presentan

diferentes problemas situacionales entre el personal tales como: Los malos comentarios
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(rumores, habladurias) con intenciones de hacer quedar mal a un individuo ante otras
personas. Faltas de respeto en agresiones verbales, gritindose respondiéndose con
improperios faltandose al respeto como personas. Poner adjetivos e insultos que
consisten en calificativos denigrantes descalificadores y de menosprecio provocando el
malestar o incomodidad Ilegando a distanciarse, enemistarse hasta no dirigirse la palabra
0 no hablarse en el trabajo dentro del &rea laboral. La envidia cuando una persona le
quita el material de trabajo a otra persona, otras veces ocultan materiales con intenciones
de perjudicar o hacerle renegar para que se sienta mal. Miramientos negativos cuando
una persona concluye su trabajo asignado los supervisores le dicen que se quede a ayudar
0 apoyar a otros comparieros que no terminaron su trabajo esto hace que la persona se
sienta mal ya que el trabajo es distribuido equitativamente a todos de igual manera,
entonces la persona que concluy6 su trabajo responsablemente se siente mal o molesto,
por este aumento de trabajo y porque recibe otro trabajo adicional para ayudar a aquellos
que no terminaron teniendo que quedarse mas tiempo lo cual origina o provoca malestar
asi como miramientos negativos entre ellos promoviéndose adjetivos (flojos, tardones,
vagos, holgazanes) lo que inicia un malestar en las actitudes interpersonales entre los
comparfieros ya que ellos entienden que todos reciben el mismo salario y por ende el
mismo esfuerzo en las mismas horas de trabajo. El egoismo cuando el personal actla en
la forma de ocultar la informacion ante otra persona, también ocultar material de trabajo
solo por fastidiar lo que provoca enojo entre ellos ocasionando mal compafierismo. El
aislar a una persona o “poner al hielo” por diferentes motivos personales, por
conductas de apatias, antipatias entre los comparieros de trabajo evitando saludarse, se
pelean entre los compafieros, demostrando entre ellos actitudes que perjudican la
interrelacion personal de trabajo creando un clima laboral tenso, angustiante, con
incomodidad y dificultad de hablarse o dirigirse la palabra ocasionando la evitacion de
interrelacionarse o de compartir un buen clima laboral. Segun enfoque teodrico de Garcia,
E. y Magaz, A. (2011).
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Lo que incide en las conductas de los individuos segun Ferran, S. (2000) es el
sistema emocional y personal como la integridad asertiva de cada empleado, lo que
indica que el sistema emocional de las conductas personales no estd plenamente
orientada, es decir, que cada persona se vale por sus propios modos para manejar sus
actitudes, emociones de interrelacion socio laboral, lo que muchas veces puede ocasionar
varios conflictos interpersonales por malas percepciones de los estimulos en el ambiente

de trabajo.

En el puesto de trabajo se presentan demandas laborales, demandas personales asi
como las demandas emocionales conductuales que repercuten en la capacidad de poner
en manifiesto la caracteristica personal de cada individuo, lo que ayuda o perjudica en el

clima laboral.

Ante esta problemética el empleado en el sistema hotelero muestra su actitud
personal caracterizada por una vulnerabilidad o fragilidad para desarrollarse laboralmente

ante sus compafieros por una débil capacidad de manejar un buen sistema asertivo.

Es decir, considerando los conceptos de Alberty, J. y Emmons, F. (1998) si cada
empleado presentara un adecuado manejo del sistema asertivo, entonces este, pudiera ser,
parte de un mejor clima laboral y desarrollar mejor sus funciones laborales

interrelacionandose adecuadamente.

La asertividad de las personas que trabajan en el sistema hotelero y el clima

laboral, es lo que motivo a desarrollar la presente investigacion.
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1.2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

Considerando que la interrelacion personal dentro del grupo de trabajo es
fundamental para el bienestar de la empresa en este caso el Hotel Europa, el presente
estudio enfoca su observacion en la relacion de las variables “Asertividad y Clima
Laboral” de los trabajadores, en tal sentido, se despliega la siguiente pregunta.

¢Cual es la relacion entre la Asertividad y el Clima Laboral en el personal de

trabajo del Hotel Europa en la ciudad La Paz Bolivia?
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1.3. OBJETIVOS
1.3.1. Objetivo General
> Determinar la relacién entre la Asertividad y el Clima Laboral en el personal de
trabajo, por medio de dos instrumentos validados que permitiran el analisis de sus
dimensiones, en el Hotel Europa de la Ciudad de La Paz Bolivia.

1.3.2. Objetivos Especificos

» Describir la presencia de la Asertividad en el personal del Hotel Europa.

A\

Evaluar la presencia del Clima Laboral en el personal del Hotel Europa.

» Analizar la relacion entre Asertividad y Clima Laboral.

1.4. HIPOTESIS

Hi: Existe una relacion significativa entre la Asertividad y el Clima Laboral en el
personal dependiente del Hotel Europa, (medido por el instrumento, Inventario de
Asertividad de Gambrill y Richey Grai Cambrill, E.D. y Richey, C.A. (1996).

Ho: No existe una relacion significativa entre la Asertividad y el Clima Laboral en el
personal dependiente del Hotel Europa, (medido por el instrumento, Escala de Clima
Social Laboral (Work Environment Scale-Wes) Moos, Moos y Trickett (1989).
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1.5. JUSTIFICACION

El personal que trabaja en el Hotel Europa se maneja o desenvuelve por sus
propios medios, pensamientos, ideas asi como creencias aprendidas en su desarrollo

personal y/o particular.

Cotidianamente en el &mbito laboral se presentan diferentes contingencias ya sea
en el estricto funcionamiento laboral, como en la presencia de las conductas
interpersonales asi como en el comportamiento que cada individuo demuestra ante sus

compafieros de trabajo en su comunicacion verbal y no verbal.

En tal sentido, la presente investigacion buscé analizar la relacién de la variable

Asertividad y el Clima Laboral.

Naturalmente, en el puesto de trabajo se presentan problemas entre los
empleados, diferencias, discrepancias, contratiempos, situaciones conflictivas que
requieren de un mejor manejo de la Asertividad; es por esta razén y ante estas
desavenencias en el contexto laboral que el presente estudio emergié como una

alternativa con respuestas a la situacion problema en el cotidiano dia laboral.

El estudio entre otras razones servird para mejorar fortaleciendo la relacion
saludable de los empleados mediante el manejo sistematico de la variable Asertividad asi
como en la interrelacion personal lo que contribuira en un mejor Clima Laboral en el

Hotel Europa de la Ciudad de La Paz Bolivia.

Asimismo, el estudio permitira por medio de la utilizacion de sus resultados,
recurrir a los mismos, para aplicar diferentes estrategias asi como acciones de solucion al

mejor manejo de la interrelacion personal.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
2. MARCO TEORICO

El enfoque conceptual de Aguilar E. (1995), sefiala, desde que se comenzd a
estudiar la asertividad, han surgido variadas opiniones para distinguir la habilidad social

de la habilidad asertiva.

El autor menciona que, se han manejado diferentes términos, como conducta
asertiva, habilidades sociales, competencia social o autoexpresion; para hacer referencia,
al parecer, a un mismo fendémeno, siendo la asertividad y la habilidad social los términos

mas utilizados.

2.1. DEFINICION DE ASERTIVIDAD

Los origenes de la palabra “asertividad” se encuentran en el latin asserere o
assertum, que significa “afirmar” o “defender” (Robredo C., 1995).
La asertividad deriva de un vocablo del latin tardio assertum participio pasivo de
asserere, que significa afirmar, conducir ante el juez, y a su vez procede de serere
(entretejer, encadenar). También proviene de otra expresion latina: assertus y se refiere a

29 <¢

la accion de “afirmar”, “poner en claro”, tener la certeza de algo”.

Con base en esta concepcion el término adquiere un significado de afirmacion de
la propia personalidad, confianza en si mismo, autoestima, aplomo, comunicacion segura
y eficiente (Rodriguez E. y Serralde M., 1991).

Existen diversas aproximaciones tedricas que buscan definir esta variable. Desde
el punto de vista conductual, la propuesta de un aprendizaje asertivo se fundamenta en

los conocimientos generados por Ivan Pavlov, quien estudio la adaptacion al medio
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ambiente de personas y animales; en cuanto a las primeras, considera que si dominan las
fuerzas excitatorias neuronales, se sentirdn orientadas a la accion y emocionalmente
libres, enfrentandose a la vida segun sus propios términos; por el contrario, si dominan
las fuerzas inhibitorias, se mostraran desconcertadas y acobardadas, sufriran la represion
de sus emociones y a menudo haran lo que no quieren hacer (Casares, D y Siliceo, A.
1997; Robredo C., 1995).

Rodriguez E. y Serralde M., (1991), en ésta direccion indican que, este equilibrio
entre inhibicion y excitacion neuronal se traducird mas tarde como sumision o pasividad

y agresividad, respectivamente.

Existe consideraciones que asertividad y habilidades sociales son términos
sindnimos, sin embargo, se va a considerar que la asertividad es solo una parte de las
habilidades sociales, aquella que retne las conductas y pensamientos que permiten

defender los derechos de cada individuo sin agredir ni ser agredido.

Fue descrita inicialmente en 1949 por Andrew Salter como un rasgo de
personalidad; Salter introduce el termino asertividad, basado en la necesidad de que los

individuos aumentan su expresividad, utilizando la técnica de improvisar.

Se penso que algunas lo poseian y otras no; sin embargo, mas tarde fue definida
por Wolpe J. (1958) y Lazarus R. (1966) como “la expresion de los derechos y

sentimientos personales”.

Los fundamentos tedricos de la asertividad se enmarcan en la psicologia
cognitivo-conductual. Fue definida en el sentido que tratamos con una manifestacion
apropiada de una emocidn que trata por primera vez por el psicologo Wolpe J. en 1958 y
posteriormente fue desarrollada por su colega Lazarus, con quien colabor6. Rapidamente,
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la asertividad formo parte del cuerpo tedrico del campo de las habilidades sociales que

han desarrollado los psicélogos clinicos.

Lazarus, A. (1983) menciona que, mucha gente necesita aprender: como defender
sus derechos personales; cdmo expresar pensamientos, emociones y creencias de forma
apropiada, sin violar los derechos de los otros. Segun Lazarus nos hace comprender
capacidades colocadas en distintas situaciones, apuntando a una técnica de distorsion,

convirtiéndose en una técnica de oratoria, siendo diferente la oratoria a la asertividad.

Caballo V. E. (1986) define la asertividad, como la expresion de sentimientos,
ideas y preferencias por medio de conductas apropiadas que no violen los derechos de los
demas. Ser asertivo no es lo mismo que ser agresivo e inclusive puede verse como la
opcion a la agresion. Se ha dicho que es la justa medida donde la persona reconoce,

afirma y apoya su valia, sin restarle nada a lo que los deméas también tienen derecho.

Segun Castanyer M. O. (2010), la asertividad, es una interaccion que resulta
satisfactoria dependiendo de sentirse valorado y respetado, esto, a su vez, no depende
tanto del otro, sino de que poseamos una serie de convicciones o esquemas mentales que
nos hagan sentirnos bien con nosotros mismos. Si nos queremos y respetamos, seremos
capaces de querer y respetar al otro, en este sentido, la Unica forma de hacerlo es
desarrollando una sana estima propia que permita a cada persona estar seguros de
nosotros de nuestra valia Unica de forma personal ayudando hacer valer nuestros

derechos sin pisar los del otro.

En la actualidad, se utiliza la capacidad de comunicacion, siendo un medio para
mejorar la Asertividad, esto requiere de dos elementos que actian en forma, simultanea,
ser eficiente y eficaz. Eficaz para cumplir con los objetivos, afrontar situaciones, tomar
decisiones y resolver imprevistos, eficiente en el sentido de que al hacerlo, lo hago de

forma armoniosa, respetando los tiempos, siendo tolerante y comprensivo. Pero lo mas
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importante es que genera satisfaccion interna y un buen, sentido de seguridad en si
mismo, fortaleciendo la valia personal, respetando el derecho de la otra persona.

Es la capacidad de poder pensar, expresar, comunicar, desarrollando acciones
tendientes el equilibrio con el contexto, a través de la defensa de los derechos personales,
la autorregulacion de uno mismo y de los demas, promoviendo un bienestar personal e

interpersonal, beneficiando al entorno y a uno mismo de forma arménica.

En tal sentido, la asertividad, proviene de un modelo clinico, cuya definicion
apunta a un gran conjunto de comportamientos interpersonales que se refieren a la
capacidad social de expresar lo que se piensa, lo que se siente y las creencias en forma
adecuada al medio y en ausencia de una conducta en ansiedad. Para esto se requiere
naturalmente, buenas estrategias comunicacionales. Sin embargo, el concepto de
asertividad ha evolucionado considerandose que la conducta asertiva se refiere a aquellos
comportamientos interpersonales cuya ejecucién implica cierto riesgo social, es decir que
es posible la ocurrencia de algunas consecuencias negativas el término de evaluacion
social inmediata y/o rechazo. Mas aln, la falta de asertividad, dependiendo de la cultura,
puede incluso ser valorado por los grupos de pertenencia, a costa de que la persona no

logre sus objetivos sociales.

Asi, entre las definiciones para Yicel B., Kora K., Ozyalcin S., Alcalar N.,
Ozdemir O. y Yicel A. (2002) la asertividad, indica que constituye la habilidad de
expresar pensamientos, sentimientos y creencias de forma explicita y apropiada,
mostrando respeto por los derechos de los otros a la vez que protegemos los nuestros.
Segun estos autores la persona asertiva encuentra relativamente facil hacer y rechazar
demandas de otros, asimismo, son capaces de enfrentar las consecuencias de ser

rechazados.
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En el marco del entrenamiento de las habilidades sociales, Kelly J. A. (1982),
define la asertividad como la capacidad de un individuo para trasmitir su posicion,
opiniones, creencias, sentimientos hacia otras personas de manera efectiva y sin
disconformidad.

Entonces, la Asertividad para Garcia M., y Magaz A. (1995) esta referida a la
habilidad social que define aquella clase de interacciones sociales que constituyen
respeto por igual a las cualidades asi como caracteristicas personales de cada uno y de
aquellas personas con quienes se desarrolla una interaccion.

Se caracteriza por una forma de comunicacion que implica la satisfaccion de la
persona al expresar sus pensamientos asi como sentimientos de manera clara, directa,

oportuna, los derechos propios y respetando los de otros (Ferran S., 2000).

La asertividad es aquella conducta que posibilita la disminucion de los estados de

tension asi como los ansidgenos.

Fensterhein H. y Baer J. (1976) definen a un individuo asertivo, como la persona
que posee una personalidad activa, que defiende sus propios derechos, no presenta
temores en su comportamiento, por lo tanto, sus caracteristicas basicas son: la libertad de
expresion, comunicacion directa, adecuada, abierta y franca, facilidad de comunicacién

con toda clase de personas.

Asi mismo, para Wolpe F. y Lazarus, A. (1977) la conducta asertiva es aquella,
expresion adecuada dirigida a otras personas, de cualquier emociéon que no sea la

respuesta de ansiedad.

Alberty J. y Emmons F. (1998) definen la asertividad como la conducta que
permite a una persona actuar en base a sus intereses mas importantes, defenderse sin
ansiedad, expresar comodamente sentimientos honestos o ejercer los derechos

personales, sin negar los derechos de los otros.
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Por lo tanto, la asertividad es la expresion abierta por medio de palabras y
acciones que impliquen honestidad y verdadera expresion de sentimientos.

Es la habilidad de exponer en un contexto determinado (personal o social), de
manera apropiada y directa, creencias asi como sensaciones positivas también negativas;
es el conjunto de conductas emitidas por una persona en un contexto interpersonal, que
expresan los sentimientos, actitudes, deseos, opiniones y derechos de esa persona de un
modo directo, firme y honesto, respetando al mismo tiempo los sentimientos y actitudes,
deseos, opiniones y derechos de otras personas (Bricefio, C. 1999; Carrobles, J. y
Caballo, E. 1979).

Para Castanyer O., 1996; Morena, A. y Franco, J. (2004) la asertividad, representa
una técnica comunicativa que permite, incidir en la conducta de los demas, ayudando a
tener la capacidad de pedir o negociar de forma correcta nuestros deseos con los que nos
rodean, basandonos en lo que deseamos trasmitir de forma respetuosa y correcta sin

necesidad de ser timido o agresivo a la hora de hablar.

Caballo V. E., (2000) indica que la asertividad es la capacidad que tiene un sujeto
para expresar pensamientos o sentimientos a otros de un modo directo, efectivo y
apropiado. El sujeto asertivo tiene una conducta de afirmacion de los conceptos u
opiniones que sostiene, estando ausentes connotaciones de oposicion o agresividad hacia
el otro.

De tal modo que la asertividad es entendida en el concepto de una manifestacion

conductual.

Guell M. (2005) define la asertividad como “la expresion de los propios intereses,
creencias, opiniones y deseos de manera honrada, tranquila, sin sentimiento de culpa y

sin perjudicar ni agredir los deseos, intereses o derechos de los otros”.
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Shelton N. y Burton S. (2004) afiaden que, presentar una conducta asertiva
permite expresar las opiniones de cada uno, los pensamientos y sentimientos con
sinceridad sin rodeos, aunque sin violar los derechos de los demas. De igual forma que el
resto de las habilidades sociales, las personas no nacen siendo o no asertivas, sino que a
partir de sus experiencias y contexto aprenden a serlo. Por tanto, se puede entrenar la
asertividad con el fin de mejorar las relaciones con los demas, aprender a defender los
propios derechos, opiniones o creencias de formar respetuosa, sin ofender a la otra

persona, a su vez, escuchar, respetar los derechos, opiniones y creencias de los demas.

Ademas, Guell M. y Mufioz J., (2000) refieren que las personas asertivas evitan
ser manipuladas, son mas libres en sus relaciones interpersonales, poseen una autoestima
mas alta, tienen mayor capacidad de autocontrol emocional y muestran una conducta mas

respetuosa hacia las demas personas.

Por otro lado, Gismero E. (2002) describe la conducta asertiva como las
habilidades aprendidas que se ponen en juego en las situaciones interpersonales,
habilidades que son especificas y que se manifestaran o no en una situacion dada, en
funcién de variables personales, factores del ambiente y la interaccion entre ambos. La
autora afiade que una conducta asertiva implica tres componentes: una dimensién

conductual, una dimension cognitiva y una dimensién situacional.

Respecto a la dimension conductual, Lazarus A. (1973), divide el

comportamiento asertivo en cuatro dimensiones independientes:

e Capacidad para decir no.
e Capacidad para pedir favores o hacer peticiones.
e Capacidad para expresar sentimientos positivos y negativos.

e Capacidad para iniciar, mantener y tener conversaciones.
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Por otra parte, la dimension cognitiva se refiere a la manera que tenga el
individuo de percibir cada situacion, sus expectativas, sus valores; todo ello, dependera

de sus experiencias previas.

Y por ultimo, la autora se refiere al hablar de la dimension situacional al tipo de
situacion en que se encuentre el individuo, es decir, dificultardn o facilitaran el
comportamiento asertivo aspectos como si el individuo se siente comodo, si conoce a la
otra persona, si es una persona del otro sexo, si se trata de una persona de autoridad o si

la conversacion esté siendo positiva o negativa.

2.1.1. Comunicacién Asertiva

Cuando las personas son asertivas, se reduce la discrepancia entre la percepcion

real y la percepcion ideal.

Riso, W. (2009) indica que una conducta asertiva se genera una
retroalimentacion, que refiere una afirmacion: “fuiste capaz” como presencia de la
percepcion real. Cada vez que se ejerce el derecho a expresar las propias opiniones asi
como los sentimientos, la percepcion real crece, se afianza, se descubre a si mismo, se

asombra de sus capacidades, entonces, la percepcién ideal no se ve tan lejos.

En tal sentido, es importante la practica de una comunicacion asertiva, hablando
en términos de prevencion, la asertividad ayuda a la persona a experimentar e integrar las

emociones de su vida.

Una persona que expresa lo que piensa asi como aquello que siente, libera la
mente y siente tranquilidad en la integridad. Esto a la vez permite poder observar a si
mismo en relacion con los demas, ayudando asi a mejorar el relacionamiento con el

entorno social, en los diferentes contextos donde se desenvuelvela persona.
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Riso, W. (2009) refiere que la persona asertiva se da la oportunidad de observarse
a mi misma en relaciéon con los demas, se descubre, se comprende en cada accion y
reaccion interpersonal. Las investigaciones demuestran que la expresion asertiva ante la
ira asi como de las emociones en general, permite prevenir enfermedades y mejorar la

calidad de vida.

2.1.2. Habilidades Asertivas

La forma de interaccionar con los demas puede convertirse en una fuente
considerable de estrés en la vida. El entrenamiento asertivo permite reducir ese estrés,
ensefiando a defender los derechos legitimos de cada uno sin agredir ni ser agredido. En
definitiva, cuando se es una persona asertiva hay una mayor relajacién en las relaciones

interpersonales.

La practica de entrenamiento en asertividad implica el desarrollo de la capacidad

para:

e Expresar sentimientos o deseos positivos y negativos de una forma eficaz sin
negar o desconsiderar los de los demas y sin crear o sentir vergiienza.

e Discriminar entre la asercién, agresion y pasividad.

e Discriminar las ocasiones en las que la expresién personal es importante y
adecuada.

e Defenderse sin agresion o pasividad frente a la conducta poco cooperadora o

razonable de los demas.
2.1.3. Conducta Asertiva o Socialmente Habil
Castanyer O. (2003). Refiere que una conducta asertiva es la expresion directa de

los propios sentimientos, deseos, derechos legitimos y opiniones sin amenazar o castigar

a los demas y sin vulnerar los derechos de esas personas. La asercion implica respeto
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hacia uno mismo, al expresar necesidades propias y defender los propios derechos asi
como el respeto hacia los derechos, necesidades de las otras personas. Las personas
tienen que reconocer también cuéles son sus responsabilidades en esas situaciones y que
consecuencias resultan de la expresion de sus sentimientos. La conducta asertiva no tiene
siempre como resultado la ausencia de conflicto entre las dos partes; pero su objetivo es

la potenciacion de las consecuencias favorables y la minimizacion de las desfavorables.

Navarro M. (2001) menciona que la asercion, implica respeto hacia uno mismo al
expresar necesidades propias y defender sus derechos y asi como el respeto hacia las
necesidades de las otras personas. El individuo tiene que reconocer también cuales son
sus responsabilidades en esa situacion y qué consecuencias resultan de la expresion de

sus sentimientos.

2.1.4. Conducta Pasiva

La conducta pasiva se entiende como la transgresion de los propios derechos al no
ser capaz de expresar abiertamente sentimientos, pensamientos y opiniones o al
expresarlos de una manera auto derrotista, con disculpas, con falta de confianza, de tal
modo que los demas puedan no prestarle atencion. La ausencia de asercion muestra una
falta de respeto hacia las propias necesidades. Su objetivo es el de apaciguar a los demas
y el evitar conflictos a toda costa. Comportarse de este modo en una situacion puede dar
como resultado una serie de consecuencias no deseables tanto para la persona que esta
comportandose de manera no asertiva como para la persona con la que esta
interactuando. La probabilidad de que la persona no asertiva satisfaga sus necesidades o
de que sean entendidas sus opiniones se encuentra sustancialmente reducida debido a la

falta de comunicacion o a la comunicacion indirecta o incompleta.

En el sentido del anterior parrafo, Castanyer, O. (2002) al referir una conducta

pasiva, menciona que, la persona que actua asi, se puede sentir a menudo incomprendida,
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no tomada en cuenta y manipulada en muchas situaciones. Ademas puede sentirse
incomoda respecto al resultado de la situacion o volverse hostil o irritable hacia las otras
personas. Después de varias situaciones en las que un individuo ha sido no asertivo, es
probable que termine por estallar. Hay un limite respecto a la cantidad de frustracion que
un individuo puede experimentar también una variedad de consecuencias desfavorables.
Tener que inferir constantemente lo que estd realmente diciendo la otra persona o tener
que leer los pensamientos de la otra persona es una tarea dificil y abrumadora que puede
dar lugar a sentimientos de frustracion, molesta o incluso ira hacia la persona gue se esta

comportando de forma no asertiva.

2.1.5. Conducta asertiva

Segin Smith F. (1979) el individuo asertivo suele defenderse bien en sus
relaciones interpersonales. Esté satisfecho de su vida social y tiene confianza en si mismo
para cambiar cuando necesite hacerlo. El individuo asertivo es expresivo, espontaneo,

seguro y capaz de influenciar a los otros.

Fundamentalmente ser asertivo, es tomarse en cuenta a si mismo, tanto como al
contexto que lo rodea. La persona asertiva siente una gran libertad para manifestarse,
para expresar lo que es, lo que piensa, lo que siente y quiere, sin lastimar a los demas (es

empatico). Es méas proactivo que activo.

Flores, M. (1994) al respecto de una conducta asertiva indica que la persona
acepta o rechaza, su respuesta emocional, ante las personas con delicadeza pero con
firmeza, establece quiénes van a ser sus amigos y quiénes no. Se manifiesta
emocionalmente libre para expresar sus sentimientos. Evita los dos extremos: por un lado

la represion y por el otro la expresién agresiva destructiva.
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2.1.6. Dimensiones de la Conducta Asertiva.

Si bien, la asertividad no es un rasgo general de todas las personas, ésta
caracteriza la conducta del individuo que aprende de ésta categoria positiva en la
interrelacion social, por ello dependiendo a quien no se considera asertivo 0 no asertivo,
sino que se comporta en un rango mas amplio que abarca desde la agresividad a la
pasividad (Reuters, 1999), siendo la asertividad el punto mas equilibrado.

2.1.7. Conducta pasiva dependiente.

Es la transgresion de los propios derechos al no ser el individuo capaz de expresar
abiertamente sus sentimientos, pensamientos y opiniones o al expresarlos de una manera
auto-derrotista, con disculpas, con falta de confianza, de tal modo que los demas puedan

no hacerle caso.

Hay un limite respecto a la cantidad de frustracion que un individuo puede
almacenar dentro de si mismo. El que recibe la conducta no asertiva puede experimentar

también una variedad de consecuencias desfavorables.

Tener que inferir constantemente lo que esta realmente diciendo la otra persona o
tener que leer sus pensamientos es una tarea dificil y abrumadora que puede dar lugar a
sentimientos de frustracion, molestia o incluso ira hacia la persona que se esta

comportando de forma no asertiva (Navarro, M. 2001).

2.1.8. Conducta agresiva.

Defensa de los derechos personales y expresion de los pensamientos, sentimientos
y opiniones de una manera inapropiada e impositiva y que trasgrede los derechos de las
otras personas. La conducta agresiva en una situacion puede expresarse de manera directa

o0 indirecta. La agresion verbal directa incluye ofensas verbales, insultos, amenazas y
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comentarios hostiles o humillantes. EI componente no verbal puede incluir gestos
hostiles o amenazantes, como esgrimir el pufio o las miradas intensas e incluso los

ataques fisicos.

La agresion verbal indirecta incluye comentarios sarcésticos, rencorosos vy
murmuraciones maliciosas. Las conductas no verbales agresivas incluyen gestos fisicos
realizados mientras la atencién de la otra persona se dirige hacia otro lugar o actos fisicos

dirigidos hacia otras personas u objetivos.

Segln Castanyer, O. (2002) las victimas de las personas agresivas acaban tarde o
temprano, por sentir resentimiento y por evitarlas, por ende el objetivo habitual de la
agresion es el rechazo de las otras personas en el contexto de un logro que se asegura por
medio de la humillacion y la degradacion. Se trata en ultimo término de que los demas se
hagan mas débiles y menos capaces de expresar y defender sus derechos y necesidades.
La conducta agresiva es refleja a menudo de una conducta ambiciosa, que intenta
conseguir los objetivos a cualquier precio, incluso si eso supone transgredir las normas
éticas y vulnerar los derechos de los demés. La conducta agresiva puede traer como
resultado a corto plazo consecuencias favorables, como una expresion emocional
satisfactoria, un sentimiento de poder y la consecucion de los objetivos deseados. No
obstante, pueden surgir sentimientos de culpa, una enérgica contra agresion directa en
forma de un ataque verbal o fisico por parte de los demés o una contra agresion indirecta
bajo la forma de una réplica sarcastica o de una mirada desafiante. Las consecuencias a

largo plazo de este tipo de conductas son siempre negativas.

Esta se considera a la defensa de los derechos personales y expresion de los
pensamientos, sentimientos y opiniones de una manera inapropiada e impositiva y que
transgrede los derechos de las otras personas. La conducta agresiva en una situacion
puede expresarse de manera directa o indirecta. La agresion verbal directa incluye

ofensas verbales, insultos, amenazas y comentarios hostiles o humillantes.
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Entonces, Navarro, M. (2001) sostiene que la agresividad no es igual a la
violencia, pero si se puede convertir en violencia cuando busca anular o destruir al otro.
La conducta agresiva puede traer como resultado a corto plazo consecuencias favorables:
un sentimiento de poder y la consecucion de los objetivos deseados. No obstante, pueden
surgir sentimientos de culpa, una enérgica contra-agresion directa en forma de un ataque
verbal o fisico por parte de los deméas o una contra-agresion indirecta bajo la forma de
una réplica sarcastica o de una mirada desafiante. Las consecuencias a largo plazo de este

tipo de conductas son siempre negativas.

En el mismo sentido, Garcia, M. y Magaz, A. (1995) refieren al respecto que la
asertividad no implica ni pasividad, ni agresividad. La habilidad de ser asertivo
proporciona dos importantes beneficios: (a) incrementa el auto respeto y la satisfaccion
de hacer alguna cosa con la suficiente capacidad para aumentar la confianza y seguridad
en uno mismo; (b) mejora la posicion social, la aceptacion y el respeto de los demas, en
el sentido de que se hace un reconocimiento de la capacidad de uno mismo para afirmar

nuestros derechos personales.

Al-Kubaisy, T. y Jassim, A. (2003) hablan del entrenamiento en habilidades
sociales como sinénimo del entrenamiento asertivo. Asimismo, para Diaz, L. (1999), la
asertividad es una habilidad social, pero que en ocasiones, por la vaguedad de las

definiciones de ambas variables, se tiende a considerarlas como sinénimos.

Al respecto la externalidad emocional segun Gonzalez, M. (1996) también ha sido
relacionada con un mayor grado de sufrimiento, ansiedad, sintomatologia de tensiones o
bajones de animo, tendencia a manifestar agresion u hostilidad, sentimientos de
frustracion, falta de poder, lo que origina autoritarismo, desconfianza, menor habilidad

para diferir la gratificacion, tomar riesgos y resistir la influencia.
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Al respecto, De Man, A. (1988) también hallé que la asertividad se relaciona con
la estabilidad y se opone a la conducta tensionada, mientras que la agresividad lo hace

con el locus de control interno y la extroversion.

De acuerdo con Aguilar, E. (1987), las personas asertivas tienden al autocontrol,
es decir, tienen control sobre si mismas y sobre sus acciones.

Cuando la persona carece de autocontrol y el ambiente responde contrariamente a
sus intereses, podra reforzar su mentalidad de victima y se creera incapaz de dirigir su

destino.

En una investigacion con adolescentes, Harman J., Hansen C., Cochran M. y
Lindsey C. (2005) encontraron que quienes mostraron por internet la conducta mas falsa,
tuvieron habilidades sociales mas pobres, niveles bajos de autoestima, altos en ansiedad
social y agresion. De esta manera, se sugiere que las habilidades sociales, la autoestima y
la agresion tienen una relacién en la misma direccion; vinculando lo anterior con el
hecho de que la asertividad es una manera de hacer frente a categorias como la ansiedad,

se le supone contrapuesta a lo referido antes e intimamente asociada a ellas.

En cuanto a la agresividad, se ha observado que, al igual que la asertividad, es una
forma de conducta que un individuo manifiesta para solucionar situaciones problematicas
(Martinez, L. 2000). En ocasiones, cuando hace valer sus derechos, puede ser

considerado como insensible a las necesidades de los demas.

Considerando lo anterior, la construccion de instrumentos para medir la
asertividad parece entonces ser un reto complejo, pues ademas de tener relacion con
multiples variables, hay autores que incluso han llegado a considerar la asertividad como

una caracteristica de la personalidad (Riso W., Pérez G., Roldan L. y Ferrer A. 1988).
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Flores, M. (1989), buscé una definicion mas de la asertividad, elaborada con base
en la revision de diferentes instrumentos; esta autora la considera como un constructo
global que implica la defensa de los derechos; la habilidad para iniciar, continuar y
terminar conversaciones en las relaciones interpersonales, asi como la iniciativa para la
resolucion de problemas, la satisfaccion de necesidades y la habilidad para resistir la
presion grupal o individual y el liderazgo, direccion e influencia de los demas.

Posteriormente (Flores, M. 1994) define la asertividad como la habilidad verbal
para expresar deseos, creencias, necesidades y opiniones, tanto positivas como negativas,
asi como también para establecer limites de manera directa, honesta y oportuna,
respetandose a si mismo como individuo y durante la interaccion social, entendiéndose
esta Ultima como: a) las relaciones o situaciones de la vida cotidiana en las que existe una
interaccion con desconocidos; b) las relaciones afectivas en donde existe una interaccion
con personas involucradas sentimentalmente es decir, familia, amigos y pareja, y c) las
relaciones educativo-laborales en las que se interactia con autoridades y compafieros en
un contexto sociocultural determinado. De esta manera, se considera también de

importancia el contexto en el que se desenvuelve la persona.

Como puede observarse, independientemente del enfoque que se dé a la
asertividad, se ha observado que su falta tiene que ver con diversos problemas

conductuales.

Recientemente, Landazabal, M. (2006) hall6 que los adolescentes que mostraron
numerosos sintomas psicopatoldgicos tuvieron niveles menores de conductas
cooperativas, habilidades sociales, estabilidad emocional, sociabilidad, responsabilidad y

puntuaron alto en inasertividad, impulsividad, exceso de confianza y celos.

A través de mdltiples analisis, se pudo apreciar que la impulsividad, la baja

integracion social y el bajo autoconcepto fueron predictores de los sintomas
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psicopatolégicos, lo que habla de la importancia de disefiar programas que promuevan el

desarrollo socioemocional.

Debido a hallazgos como los anteriores, numerosos psicologos de diversas partes
del mundo se han interesado en crear programas de entrenamiento asertivo y habilidades
sociales.

Incluso se han hecho producciones en video y DVD (Bilmes, D. 2006), en las que
se incluyen dramatizaciones de situaciones de la vida real en que los estudiantes son
molestados, puestos a prueba o presionados con la intencién de que tengan mejores
respuestas verbales y no verbales. Estos programas se enfocan en que las victimas

puedan lidiar con los problemas sin la intervencion de los adultos.

En las escuelas, principalmente en primaria y secundaria, se ha incrementado
sobre todo en lo Gltimos diez afios la implementacién de intervenciones basadas en el
concepto de asertividad. En 1996, Mays, W., evalud un programa breve de entrenamiento
asertivo presentado en un formato de clase, hallando diferencias significativas con el
grupo control en cuanto al conocimiento de la asertividad, el autorreporte de conducta
agresiva, pasiva y asertiva, y los autorreportes de ansiedad, locus de control y
puntuaciones de los maestros sobre la conducta de los estudiantes (pasiva, agresiva y

asertiva).

Estos autores hablan de un desarrollo de habilidades asertivas en un sentido

multidimensional.

Se han establecido, asimismo, programas de entrenamiento en asertividad para
poblaciones especificas, con y sin resultados. Kim, Y. (2003), por ejemplo, estudid los
efectos del entrenamiento asertivo en las habilidades sociales de adolescentes con dafio

visual, hallando mejoras importantes.
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Richardson, S. (2000), por su parte, elaboré un programa de entrenamiento
asertivo con pacientes adultos enfermos, disefiado para modificar los niveles de
asertividad, el locus de control y las maneras de hacer frente a la enfermedad, no
encontrando diferencias significativas con el grupo control después de tres semanas de
entrenamiento; sin  embargo, las personas del grupo experimental usaron
significativamente mas las formas positivas de las sub-escalas de afrontamiento en
relacién al grupo control, asi como mas habilidades de planeacion para solucionar

problemas.

La conducta en asertividad, estd referida como una habilidad social, hace
referencia a las diferentes respuestas, las cuales tienen como finalidad mantener las
interacciones sociales, considerandose un conjunto de comportamientos interaccionales
complejos, en el que se involucran cogniciones, emociones y acciones: verbales y no

verbales.

Por lo tanto, se puede decir que, las habilidades de socializacion permiten al
individuo interactuar con respeto por igual a las cualidades y caracteristicas propias de
las personas con quien interactla (Garcia, E. & Magaz, A. 2011)

El estudio presenta como enfoque tedrico al modelo cognitivo conductual en la
cual se basan los autores considerando que: No existe una definicion exacta de
asertividad, ya que no es solamente otro aspecto de la personalidad. Asi la asertividad se
hace referencia a un comportamiento que promueve la igualdad de las relaciones
humanas, lo cual nos permite actuar de acuerdo a nuestros interés defendiendo lo que
expresamos sin sentir culpa, manifestando nuestros sentimientos con honestidad sin
sentir incomodidad, respetando y defendiendo nuestros derechos sin infringir los
derechos de los demés. (Alberti, E. & Emmons, L. 1990).
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Las habilidades sociales son definidas como el conjunto de interacciones
complejas en las cuales se incluyen cogniciones, emociones y acciones verbales y no
verbales. (Garcia, E & Magaz, A. 1992).

“La Asertividad resultaria ser la cualidad que define aquella "clase de conductas
sociales" gque constituyen un acto de respeto por igual a uno/a mismo/a y a las personas

con quienes se desarrolla la interaccion”. (Garcia, E. & Magaz, A. 2011, p.13).

De esta manera, la asertividad puede ser expresada en diversos estilos tales como
Estilo pasivo, la cual nos dice que las personas que presentan este tipo de estilo suelen ser
aquellas que presentan una autoestima baja, se muestran inseguros y sienten que no se

merecen el respeto y consideracidn, sin embargo, si respetan y consideran a los demas.

Las respuestas que forman parte de una habilidad social dependeran de las
variables del sujeto, tales como sexo, edad, entre otros y también del receptor y el medio

de interaccion.

El fundamento de la conducta asertiva se basa en un conjunto de valores, los
cuales son adquiridos mediante los procesos de aprendizaje social, la cual esta basada en
una predisposicion cognitiva de conductas la cual nos permite actuar de diferente manera

en diferentes contextos.

Estos valores se hacen explicitos, mediante las siguientes afirmaciones: Todos los

seres humanos, por su naturaleza, pueden:

» Actuar de modo diferente a como los demas desearian que actuasen.
» Hacer las cosas de manera imperfecta equivocarse alguna vez.
» Olvidarse de algo.

» Pensar de manera propia y diferente.
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Cambiar de opinion.

Aceptar criticas o quejas que consideran justificadas.
Rechazar criticas o quejas que consideran injustas.
Decidir la importancia que tienen las cosas.

Ignorar algo.

No entender algo.

Formular peticiones.

Rechazar peticiones.

YV V V V V V V V VY

Expresar sus sentimientos. (Alegria, tristeza, ira, miedo entre otros)
» Elogiar y recibir elogios (Garcia, E. & Magaz, A. 1992. p. 13).

Estas afirmaciones hacen referencia a los derechos asertivos.

Existen definiciones que resaltan el contenido de la conducta (opiniones,
sentimientos, deseos, entre otros) y otras las consecuencias o resultados; entre las
primeras, diversos autores definen al individuo asertivo como aquella persona que tiene
una personalidad excitativa neuronalmente o activa, el que define sus propios derechos y

no presenta temores en su comportamiento (Fensterheim, H. & Baer, J. 1976).

Estos autores ademas caracterizan a la persona asertiva por presentar:
a) Libertad de expresion;
b) Comunicacion directa, adecuada, abierta y franca;
¢) Facilidad de comunicacion con toda clase de personas y

d) Un comportamiento respetable aceptando las limitaciones.

Para Carrobles, B. (1979). La asertividad es la habilidad para exponer de manera
apropiada y directa, en un momento determinado (de indole personal o social), las

creencias y sensaciones tanto positivas como negativas.
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Navarro Rodriguez, M. (2000) lo define como un conjunto de principios y
derechos que hacen a un modelo de vida personal enfocado a lograr el éxito en la
comunicacion humana. Su esencia radica en la habilidad para transmitir y recibir
mensajes haciéndolo de forma honesta, respetuosa y oportuna. Posee relacion directa con
el saber decir, con el control emocional y con el lenguaje corporal. Por lo tanto, en la
asertividad intervienen variables comunicacionales linguisticas asi como otros factores

paralinglisticos (contacto visual, gestos, entonacion de voz, niveles de respiracion).

En tanto que, para varios autores la conducta asertiva deberia definirse en
términos de la eficacia en una situacion, més que en términos de su topografia (Argyle,
M. 1981, 1984; Kelly, J.A. 1982; Linehan, M. M. 1984), si bien resulta controvertido
pensar una conducta en términos de sus resultados segun otros investigadores (Arkowitz,
H. 1981; Shroeder, H. E. & Rakos, R. F. 1983).

Caballo, V. E. (1993) considera como equivalentes la denominacion de
“asertividad” o ‘“habilidades sociales” y por ende al “entrenamiento asertivo” o
“entrenamiento en habilidades sociales”. En tanto, otros autores manifiestan que la
nocion habilidades sociales resulta mas extensa y no se agota en la asertividad (Del
Prette, Z. A. P. & Del Prette, A. 1999; Falcone, E. O. 1989, 1995, 1998; MacKay, D.
1988; Matos, M. G. 1997). Una revision de estudios efectuados por Falcone, E. O.
(1998, 2000) sugiere que la empatia también es una habilidad social, y que en algunos
contextos resulta mas adecuada que el término asertividad, aun cuando la asertividad y la

empatia se complementan en varias situaciones sociales.

La definicion propuesta por Caballo, V. E. (1986) auna ambos aspectos de la
conducta asertiva tanto el proceso como el resultado de la accion: la conducta
socialmente habilidosa es ese conjunto de conductas emitidas por un individuo en un
contexto inter personal que expresa los sentimientos, actitudes, deseos, opiniones o

derechos de ese individuo de un modo adecuado a la situacion, respetando esas conductas
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en los demés y que generalmente resuelve los problemas inmediatos de la situacion

mientras minimiza la probabilidad de futuros problemas.

En esta clasificacion entran las siguientes capacidades (Caballo, V. E. 1991):
iniciar y mantener conversaciones; hablar en grupo; expresar amor, afecto o desagrado;
defender los propios derechos; solicitar favores; rechazar pedidos; hacer y aceptar
cumplidos; expresar las opiniones acuerdos o desacuerdos; manifestar justificadamente
cuando la persona se siente molesta, enfadada; saber dar disculpas o reconocer el
desconocimiento; saber enfrentar las criticas y solicitar modificaciones en el

comportamiento a otro.

Naranjo, M. (2008, p.9). Sefiala, de ahi que la capacidad de respuesta de los
empleados reflejara la disposicién y voluntad del personal proveedor del servicio para
ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido y eficiente. (Diaz, R. 2005).

Entre las consecuencias de adoptar una conducta asertiva Roca, E. (2003) plantea
las siguientes: facilita la comunicacion y minimiza la posibilidad de malinterpretacion de
los mensajes, ayuda a mantener relaciones interpersonales mas satisfactorias, aumenta las
posibilidades de conseguir lo que se desea, incrementa las satisfacciones y reduce las
molestias y conflictos producidos por la convivencia, mejora la estima propia, favorece
las emociones positivas en si mismo y los demas; “quienes se relacionan con una persona
asertiva obtienen una comunicacion clara y no manipuladora, se sienten respetados y

perciben que el otro se siente bien con ello” (p. 12).

En este sentido, se retoman algunos de los elementos generales de las definiciones
de asertividad como es el derecho que tiene el individuo de expresarse, el respeto que es
necesario que se tenga hacia el otro individuo y, buscar preferiblemente que las
consecuencias del comportamiento sean lo mas satisfactorias para las personas que
interacttan (Flores, M. & Diaz-Loving, R. 2004).
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Se considera a la asertividad, como algo que se desarrolla en funcion de la propia
evolucion del ser social y de la adquisicion de conocimientos, lo cual convierte a la
asertividad en un amplio concepto que engloba aspectos propios de cada persona, como
lo son la autoestima, la falta de confianza en si mismo, la cultura y el intelecto
(Rodriguez, 2001).

La palabra asertivo, de aserto, proviene del Latin asertus y significa afirmacién de
la certeza de una cosa, por lo que se deduce que una persona asertiva es aquella que

afirma con certeza (Guell, M. y Mufioz, J. 2000).

Asi mismo, el concepto de conducta asertiva, fue definida, por Gismero, E.
(2002) como un conjunto de respuestas verbales y no verbales, que son independientes y
especificas a través de las cuales las personas expresan en situaciones interpersonales sus
necesidades, preferencias, sentimientos, derechos u opiniones, respetando todo esto en

los demas y sin ansiedad excesiva.

Para Castanyer, M. O. (2010) la asertividad es vista como un “camino hacia la
estima individual, hacia la capacidad de relacionarse con los demas de igual a igual, ni

estando por encima ni por debajo” (p. 21).

La conducta socialmente habilidosa es ese conjunto de conductas emitidas por un
individuo en un contexto interpersonal que expresan los sentimientos, actitudes, deseos,
opciones o derechos de ese individuo de un modo adecuado a la situacion, respetando esa
conducta en los demés y que generalmente resuelven los problemas inmediatos de la

situacion mientras minimiza la probabilidad de futuros problemas (Caballo, V. E. 2002).

La manera adecuada de relacionarse es siendo asertivo, es decir, expresando el

real sentir y pensar, lo cual requiere un trabajo personal.
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En cualquier situacion laboral se decide ser asertivo, agresivo o por el contrario
condescendiente la eleccion depende de muchos factores; si se toman decisiones basadas
en la informacidn de que dispone y en sus propias necesidades, entonces estara actuando
con asertividad, si las decisiones se toman basadas en el potencial para influir en los
demés o sin tener en cuenta el posible impacto sobre los mismos, sera una conducta
agresiva, si deja las decisiones para los demas o toma decisiones para evitar conflictos,

entonces se estara actuando pasivamente (Shelton, N. & Burton, S. 2004).

Riso, W. (2013), plantea que el ser una persona asertiva significa ser capaz de
“ejercer y/o defender” los derechos individuales como por ejemplo decir “no”, expresar
una opinién contraria, entrar en desacuerdos con otros y sin dejarse manipular expresar
los sentimientos negativos. De igual manera este autor describe a la persona sumisa como
aquella que se deja manipular por los demas y la conducta agresiva como la no
valoracion de los derechos del otro.

La asertividad es entonces, el punto medio entre “el que se arrodilla y el que

aplasta al otro”, es defender los propios derechos sin lastimar a ninguna persona.

Se reconoce en la asertividad el conjunto de principios y derechos que hacen a un
modelo de vida personal enfocado a lograr el éxito en la comunicacion humana, su
esencia radica en la habilidad para transmitir y recibir mensajes haciéndolo de forma

honesta, profundamente respetuosa, directa y oportuna.

La asertividad es una forma de vida que se hace un habito de interaccion
respetuosa, en la conceptualizacion de Rodriguez Estrada & Serralde, M. (2010) una
persona asertiva se caracteriza por sentirse libre para manifestarse, puede comunicarse
con personas en todos los niveles; desde familiares, amigos, extrafios o publico en

general en forma siempre abierta, franca, directa y adecuada, teniendo siempre una
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orientacion activa en la vida que le hace sentirse libre para expresarse emocionalmente e

ir tras los objetivos propuestos.

La asertividad es la herramienta para acertar el comportamiento en la relacion
humana, donde no hay ganadores y perdedores, hay solo seres que se relacionan en un
ambito de profundo respeto, hay una relacion personal de ganar-ganar, tal cual el cuarto
habito en el modelo de Covey, S. (2014), en donde solo se gana en una relacion soloy a
condicion de que la otra parte también gane. Asi la asertividad se incluye en la semantica
que trata de: La capacidad que tenemos de reafirmarnos a nosotros mismos en la medida
en que aceptamos las consecuencias de nuestros actos y reconocemos nuestras
inconsecuencias y errores, sin sentirnos por ello amenazados, en la medida en que no nos
sentimos condicionados ni forzados por la opinion de los demas y en la medida en que

nos sentimos en libertad para actuar como queremos (Ongallo, C. 2012, p. 199).

Los directivos en ocasiones requieren ser capacitados para superar las principales
barreras de la comunicacion, entre las que se encuentran las dificultades para aceptar la
diversidad y las diferencias en experiencias, conocimientos y cultura de sus
colaboradores, asi como reconocer las emociones propias y ajenas, sus prejuicios y
estereotipos que en ocasiones distorsionan la informacion y pueden llegar a generar

desconfianza en las relaciones que se establecen.

Las posibilidades de éxito en la interaccion social tienen mucho que ver con la
forma de afrontar problemas, por lo que es necesario saber controlar las emociones sin
permitir que la tensién disminuya la calidad de respuesta en un evento determinado, cabe
decir que la conducta asertiva es algo que se puede adquirir y se puede ensefiar, sin
importar el nivel educativo, los conflictos externos que estan alrededor del individuo, la
vida acelerada que se lleva y el paso apresurado con que el hombre debe hacer frente al
desarrollo de la tecnologia.
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Se puede entonces aprender a manejar las emociones y capacidades para afrontar
eventos determinados; mas aun si se aprenden desde un principio conductas asertivas,

aumentara la posibilidad de que éstas continten desarrollandose con el tiempo.

La asertividad de acuerdo a definiciones de diferentes estudiosos en la tematica
manifiestan en anteriores indicadores conceptuales que dentro de la conducta asi como
del comportamiento de los individuos dentro de una fuente laboral en las diversas
instituciones es un nexo conductual con el clima laboral dentro de la teoria de la
psicologia que orienta a comprender que todo proceso de pensamiento se manifiesta en
una conducta de cada sujeto.

Los conceptos elaborados por los diferentes autores en investigaciones de la
conducta humana; los mismos fortalecerian las directrices de los rangos superiores como
la parte gerencial, que pueden obtener informacion acerca del efecto que producen las
variables, en el individuo para interactuar dentro de la organizacion laboralmente, de esta
manera, tuvieran la posibilidad de tomar decisiones adecuadas asi como favorables a la

empresa en general y asi poder cumplir con el objetivo principal de la organizacion.

2.1.9. Conceptos de asertividad

Aguilar, E (1987) sefiala que la asertividad requiere de dos elementos que actuan
de forma simultanea: afirmarse y hacerlo en armonia con el otro. Por tal razon, es claro
entenderla como la capacidad que tiene cada persona para asegurar con firmeza y
decision cuanto dice y hace. Por ello podemos equiparar asertividad a seguridad en si

mismo Yy auto afirmacion.

Delamater, R. y Mc Namara, J. (1986) refieren que la asertividad es una forma de
comunicacion eficaz, es decir, la habilidad de expresar en forma abierta y desenvuelta

aquello que se piensa y siente, por lo tanto implica comportamientos interpersonales cuya
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ejecucion puede llevar a cierto riesgo social, debido a que la persona actla en su propio
interés y se defiende, sin caer en la ansiedad, expresando sus derechos sin destruir los de

los demas.

Garcia, M. y Magaz, A. (1995) Se refieren a la Asertividad como la habilidad
social que define aquella clase de interacciones sociales que constituyen respeto por igual
a las cualidades y caracteristicas personales de cada uno asi como de aquellas personas
con quienes se desarrolla una interaccion. Asi pues, la asertividad no implica ni
pasividad, ni agresividad. La habilidad de ser asertivo proporciona dos importantes
beneficios: (a) incrementa el auto respeto y la satisfaccion de hacer alguna cosa con la
suficiente capacidad para aumentar la confianza y seguridad en uno mismo; (b) mejora la
posicién social, la aceptacion y el respeto de los demas, en el sentido de que se hace un

reconocimiento de la capacidad de uno mismo para afirmar nuestros derechos personales.

Ferran, S. (2000) describe que la Asertividad se caracteriza por una forma de
comunicacion que implica la satisfaccion de la persona al expresar sus pensamientos y
sentimientos de manera clara, directa, oportuna, los derechos propios y respetando los de
otros.

Alberty, J. y Emmons, F. (1998). La definen a la asertividad como la conducta
que permite a una persona actuar en base a sus intereses méas importantes, defenderse sin
ansiedad, expresar comodamente sentimientos honestos o ejercer los derechos

personales, sin negar los derechos de los otros.

Bricefio, C., Carrobles, J. y Caballo, E. (1979). Refieren que la asertividad es la
expresion abierta por medio de palabras y acciones que impliquen honestidad y
verdadera expresion de sentimientos. Es la habilidad de exponer en un momento
determinado (personal o social), de manera apropiada y directa, creencias y sensaciones

tanto positivas como negativas; es el conjunto de conductas emitidas por una persona en
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un contexto interpersonal, que expresan los sentimientos, actitudes, deseos, opiniones y
derechos de esa persona de un modo directo, firme y honesto, respetando al mismo

tiempo los sentimientos y actitudes, deseos, opiniones y derechos de otras personas.

Castanyer, O., Morena, A. y Franco, J. (2004). Actualmente la asertividad,
representa también una técnica comunicativa que nos permite, incidir en la conducta de
los demas, ayudandonos a tener la capacidad de pedir o negociar de forma correcta
nuestros deseos con los que nos rodean, basandonos en lo que deseamos trasmitir de

forma correcta y respetuosa sin necesidad de ser timido o agresivo a la hora de hablar.

Smith, F. (1979). Describe que el individuo asertivo suele defenderse bien en sus
relaciones inter-personales. Esta satisfecho de su vida social y tiene confianza en si
mismo para cambiar cuando necesite hacerlo. El individuo asertivo es expresivo,

espontaneo, seguro y capaz de influenciar a los otros.

Flores, M. (1994). Refiere Fundamentalmente ser asertivo, es tomarse en cuenta a
si mismo, tanto como al contexto que lo rodea. La persona asertiva siente una gran
libertad para manifestarse, para expresar lo que es, lo que piensa, lo que siente y quiere,
sin lastimar a los demas (es empatico). Es méas proactivo que activo. Acepta o rechaza, de
su mundo emocional, a las personas con delicadeza pero con firmeza, establece quiénes
van a ser sus amigos y quiénes no. Se manifiesta emocionalmente libre para expresar sus
sentimientos. Evita los dos extremos: por un lado la represion y por el otro la expresion

agresiva destructiva.

Hidalgo, N. y Abarca, C. (1990). Consideran a la asertividad como un ambito de
las habilidades sociales y no como sinénimos, ya que la asertividad se conceptualiza
como un subconjunto de habilidades Conductuales sociales que permiten obtener ciertos
objetivos sociales especialmente en situaciones que implican rechazo, negacion y peligro

de consecuencias negativas.
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El comportamiento asertivo se caracteriza, Bravo y Martinez (2003; en Acevedo,
2008) como:

v' La capacidad de afirmar y defender nuestros derechos, expresar nuestros
sentimientos, pensamientos, convicciones y deseos de manera directa, honesta,
apropiada y flexible. Implica respeto por uno mismo y por los demas.

v' Constituye una forma activa de relacionarse y de abordar la vida que implica
confianza en las propias capacidades, sentido de libertad, espontaneidad, firmeza y
apertura hacia los demas.

v" Se diferencia del comportamiento agresivo que es destructivo, inapropiado, que no
respeta y viola los derechos de los demas; igualmente es diferente del
comportamiento pasivo que viola derechos, permitiendo el sometimiento, la

humillacion, el abuso que hace sentir inferior a un ser humano.

2.2. CLIMA LABORAL

El Clima Laboral es el medio ambiente humano vy fisico en el que se desarrolla el
trabajo cotidiano, influye en el comportamiento de las personas dentro del contexto, por
lo consecuente en la productividad de los servicios de la empresa; esta relacionado con la
forma de comportamientos de sus integrantes, con su manera de trabajar, de relacionarse
entre si, con su interaccion, con la propia actividad de cada individuo, con su cultura con

sus sistemas de direccionalidad interpersonal.

La conceptualizacion del clima laboral se ha llevado a cabo a través de dos lineas
principales de investigacion: la objetiva y la perceptual. Diversos autores han desarrollo
lineas de investigacion. Destacan Litwin, G. y Stringer, R. (1968) quienes han
desarrollado cuestionarios que hacen posible la medicion de las percepciones en una
organizacion. El término clima laboral emergio integralmente en la década de 1960 y fue

introducido por primera vez en la psicologia industrial.
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Diversos autores también mencionan la expresion de clima laboral en sus
investigaciones, como Likert, R. (1961,1967), Halpin, A. y Croft, D. (1962), Litwin, G. y
Stringer, R. (1968), Campbell, J. B., Dunnette, M.D., Lawler, E. E. y Weick, K. E.
(1970), Denison, D. (1991), Tiagiuri, R y Litwin, G. (1968).

Si bien no es un concepto reciente, sigue teniendo vigencia y ha evolucionado en
su concepto y aplicaciones. Para Tiagiuri, R. y Litwin, G. (1968) el clima laboral es una
cualidad relativamente permanente del ambiente interno de una organizacion que
experimentan sus miembros, influye en su comportamiento y puede describirse en
funcion de los valores de un conjunto particular de caracteristicas y actitudes en la

organizacion.

Por otra parte, Martins, V. (2010), afirma que el término clima es un concepto
metaférico derivado de la metodologia, que adquirié relevancia en el dmbito social
cuando las empresas empezaron a dar importancia a los aspectos relacionados con un
ambiente de trabajo positivo y satisfactorio para conseguir, en Gltima instancia, una
mayor productividad en términos no solo cuantitativos, sino, sobre todo, la calidad de los

productos y servicios.

El clima laboral es un topico que se plantea desde la década de los sesenta, junto
con el surgimiento del comportamiento organizacional, el desarrollo organizacional y la
teoria de sistemas aplicada al estudio de las organizaciones. Su analisis esta integrado por
un conjunto de factores expresados en términos de componentes, dimensiones, categorias
y variables, que permiten su estudio segun los propdsitos planteados en su contexto de

investigacion.

El clima o ambiente de trabajo constituye uno de los factores determinantes, no
solo de los procesos organizativos y de gestion, sino también de transformacion. La

palabra clima en el ambito de la educacién superior ha tenido varias acepciones en su
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definicién y denominacion de la variable, por cuanto ha sido utilizada por diversos
investigadores (Zancudo 1992; Alvarez 1992; Pérez de Maldonado 1997; Toro 1998;
Martin Bris 2000; Gonzalez, A 2000; Fernandez 2004 y Téllez 2005) como “clima
institucional,” “clima universitario,” ‘“clima educativo” “clima laboral,” y “clima
organizacional”, su significado, andlisis e interpretacion estara determinado, ademas de

los objetivos del estudio por las orientaciones que den los investigadores.

Aunque resulta dificil precisar una Gnica definicion o acepcion del clima,
Alvarez, H. (1995), sefiala que existe un amplio consenso entre los investigadores al
considerar que el clima es la percepcién colectiva y compartida de las realidades internas
del grupo. En esta definicion, el clima es establecido en términos de percepcion de los

miembros de la organizacion como elemento clave para conocer el ambiente de trabajo.

De igual manera Hodgeths, R. y Altman, S. (1987) plantearon que el clima esta
referido a las percepciones del personal, con respecto al ambiente interno global de la
organizacion donde se desempefian las funciones que sirven de fuerza fundamental para
influir en la conducta del hombre.

Significa entonces, que todo gerente debe tener presente la influencia que ejerce el clima

sobre el desempefio organizacional.

Lo antes mencionado es confirmado por Gongalves, A. (2000) quien sefiala que la
percepcion del trabajador involucra la estructura y procesos que ocurren en un medio
laboral; para comprender el concepto de clima laboral, el autor destaca los siguientes
elementos: el clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo; estas
caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se
desempefian en ese medio ambiente. Ademas tiene repercusiones en el comportamiento
laboral.

Por otra parte el autor, considera el clima como una variable interviniente que

media entre los factores del sistema organizacional y el comportamiento individual. Estas
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caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes en el tiempo, se
diferencian de una organizacion a otra o dentro de ella misma. Finalmente, califica el
clima, conjuntamente con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los

individuos que la componen, como un sistema interdependiente y altamente dinamico.

Contreras, F., Juarez, F.; Barbosa, D. y Uribe, A. (2010) refieren sobre la
presencia de riesgos psicosociales asociados con las labores asignadas al personal
produce apremio de tiempo, sobrecarga asi como monotonia, entre otras; percibiendo un
Clima laboral con mayor control, menor apoyo y falta de reconocimiento en sus

colaboradores.

Al hablar del ambiente educativo, el clima comprende el ambiente interno, el
contexto, comportamiento y el enfoque estructural de la institucion. A esta apreciacion se
suma Brunet, L. (1999) el cual adosa el estudio de tres variables: (a) variables del medio,
como son: el tamafio, la estructura de la organizacién y la administracion de los recursos
humanos; (b) variables personales, referidas a la aptitud, actitudes y motivaciones del
sujeto; por altimo, (c) variables resultantes, en la cual se consideran la satisfaccion y la
productividad que estan influenciadas por las variables del medio y las personales.

Lo expuesto conduce a entender el Clima Laboral como el conjunto de
percepciones compartidas que las personas se forman acerca de la realidad del trabajo en
la organizacion, donde concurren los componentes sociales (politicas, normas,
reglamentos, desempefio de roles, funcionamiento de grupos) y estructurales de la

institucion.

Aun cuando existen autores como Martin Bris, M. (2000), quien afirma que es
dificil llegar a una definicién del clima laboral debido a la falta de una teoria cientifica
que permita conocer su estructura, dimensiones subyacentes y relaciones entre variables;

de ahi que las deficiencias son tanto conceptuales como operativas para lograr una
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definicién de consenso. De acuerdo a esta posicion los escritos destacan la variedad y
amplitud que se ha dado a multiples concepciones del clima en funcion de los diferentes

indicadores empleados para su medicion.

En sintesis, se destaca que actualmente el tema del clima es de gran importancia
para casi todas las organizaciones que buscan un continuo mejoramiento del ambiente de
trabajo, para asi alcanzar un aumento de la productividad sin perder de vista el recurso
humano. Su conocimiento orienta los procesos que determinan los comportamientos
organizacionales, permitiendo ademas, introducir cambios tanto en el comportamiento de

los miembros, como en la estructura organizacional.

En el ambito educativo, Fernandez, D. M. J. y Asencio, M. I. (1989) traducen el
clima organizacional como el tono o atmdsfera general del centro educativo o de la clase,
percibido fundamentalmente por los estudiantes. También se entiende el clima como la
cualidad organizativa que parte de la concepcion de percibir a la institucién educativa
como una organizacion que tiene como principal fuente de informacién a directivos y
profesores, 0 sea a personas conocedoras de los entresijos que marcan el funcionamiento

del centro.

Las relaciones entre los miembros de una organizacion y el conocimiento mutuo
que poseen estos desempefian un papel clave en la configuracion de la percepcion del
clima que se genera en el grupo interviniente. Los climas no deben considerarse como
estilos cognitivos 0 mapas logicos. Mas bien son esquemas colectivos de significado,

establecidos a través de las interacciones desarrolladas en las practicas organizacionales.

El clima laboral actualmente denominado asi, debe considerarse como
intersubjetivo, es decir, como una vivencia diaria entre los colaboradores de una

institucion donde intercambian percepciones.
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Més especificamente, Chiavenato, | (2000) considera dentro del clima laboral
como la cualidad o propiedad del ambiente percibido o experimentado por los miembros

de la organizacion en su comportamiento.

El clima laboral en esencia nos remite a la percepcion de los que integran una
organizacion, por lo que da lugar a tomar en cuenta distintas fuentes de informacion.
En cuanto a la categoria de asertividad, también los conceptos son diversos y han tenido

una evolucion histérica relacionada con la conceptualizacion de clima laboral.

Para Palma, S. 2004) es la actitud del trabajador hacia su propio trabajo y en
funcién de aspectos vinculados como posibilidades de desarrollo personal, beneficios
laborales y remunerativos que recibe, politicas administrativas, relaciones con otros
miembros de la organizacién y relaciones con la autoridad, condiciones fisicas y

materiales que faciliten su tarea y desempefio de tareas.

La mayoria de las acepciones de ambos conceptos muestran mayor utilidad
cuando el elemento fundamental que las contiene las relaciona con las percepciones que

tiene el trabajador de las estructuras y procesos que se producen en su medio laboral.

De ahi la importancia de hacer una correlacion entre ambos conceptos y de

vincular el hecho de que el clima laboral promueva en los integrantes de una institucion.

Desde que se inici6 el estudio del Clima laboral diversos autores han mostrado su
interés en la influencia en el ambito empresarial, tales como: Forehand,G. y Gilmer, B.
(1964) mencionan que el Clima laboral esta compuesto por factores que envuelven al
individuo y su ambiente, tales como, la cultura, el entorno moral y la situacion laboral

sumados a factores psicolégicos.
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Tagiuri, R. (1968) define al Clima laboral como una caracteristica del ambiente
total de la organizacion; el clima es una cualidad relativamente duradera del ambiente
que es experimentada por sus ocupantes, influye su conducta, puede ser descrita en
términos de valores de un conjunto particular de caracteristicas (o atributos) del

ambiente.

Palma, S. (2004) menciona que el Clima laboral “se refiere a la percepcion de los
trabajadores con respecto a la institucion en la que desarrollan su trabajo. Estas
percepciones dependen en buena medida de las diversas actividades, interacciones y otra
serie de experiencias que cada miembro tenga con la empresa. De ahi que el Clima

laboral refleje la interaccion entre caracteristicas personales y organizacionales”.

Para Chiavenato, 1. (2000, p. 416) el clima organizacional o Clima Laboral es la
expresion personal que los trabajadores y directivos se forman de la organizacion a la que
pertenecen. Ello incluye el sentimiento que el empleado se forma de su cercania o
distanciamiento con respecto a su jefe, a sus trabajadores y sus compafieros de trabajo,
que puede estar expresa en términos de autonomia, estructura, recompensas,

consideracién, cordialidad, apoyo y apertura entre otros.

2.2.1. Factores del Clima laboral

Segun Palma, S. (2004). Existen cinco factores del Clima laboral dentro de una

organizacion, tales como:

Autorrealizacion. Apreciacion del trabajador con respecto a las posibilidades que el
medio laboral favorezca el desarrollo personal y profesional con perspectiva de futuro.
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Involucramiento laboral. Identificar que tiene el colaborador con los valores
organizacionales y el compromiso para con el cumplimiento y desarrollo de la

organizacion.

Supervision. Apreciaciones del colaborador sobre la funcionalidad y significacion de
superiores en la supervision dentro de la actividad laboral.

Comunicacion. Percepcion del grado de fluidez, celeridad, claridad, coherencia y
precision de la informacidn relativa y pertinente al funcionamiento interno de la empresa

como con la atencidn a usuarios y/o clientes de la misma.

Condiciones laborales. Informacion sobre el reconocimiento de que la institucién
provee los elementos materiales, econémicos y psicosociales necesarios para el
cumplimiento de las tareas encomendadas.

Beneficios de los estudios de Clima laboral

El estudio de clima de forma regular en una organizacion son fundamentales, tres:
Permite conocer lo que piensan las personas y no dicen.

Mediante el estudio se facilita el conocimiento de las percepciones, opiniones y
sugerencias de los trabajadores. La recogida de datos se hard de manera anénima o
utilizando entrevistas individuales o grupales.

Crean un canal de comunicacion bidireccional entre la direccion y el respeto de la

organizacion.

La realizacién de este tipo de estudios permite, siempre y cuando estén bien
desarrollados, un ambiente de confianza entre la direccion y el resto de la organizacion,
debido a que a través de sus resultados se favorece que la direccion conozca los aspectos
gue mas preocupan a los trabajadores y que no serian transmitidos en condiciones

normales.
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Posteriormente, las acciones que lleva a la direccion para mejorar los aspectos
que son causa de insatisfaccion se convierten en un nuevo mensaje de la direccion a los

trabajadores, indicandoles que realmente existe una preocupacion por su bienestar.

2.2.2. Clima laboral y comunicacion interna

Parece indudable la conexidn entre Clima laboral y la situacion de comunicacion
interna en una organizacion. Una buena comunicacién interna se refleja en un mejor
clima. Es importante hacernos conscientes de algunas cuestiones de comunicacion que no
favorecen un buen Clima laboral como: recurrir al jefe para que este reclame los datos
del jefe de otro departamento, criticas y ataques en las reuniones interdepartamentales,
bromas y criticas a costa de los fracasos de los departamentos, reuniones largas y poco
productivas, frecuente aparicion de rumores antes de que aparezca por via formal la
informacion, comentarios jocosos sobre el contenido/ forma de las notas o informes de
otros departamentos, sentimiento de que hay departamentos privilegiados, falta de
transparencia en la informacién, inadecuado tratamiento de las quejas, desautorizaciones
en la linea de mando frente informaciones dadas, propension a guardar celosamente
como se ha resulto un problema, sentimiento generalizado de que la mayor parte de la
informacién es confidencial, distorsion de los mensajes dados entre los diferentes niveles
jerarquicos. (Gan, F. y Berbel, G. 2007).

Estas situaciones evidencian carencias y necesidades de mejora en la
comunicacion, que ademas provocan un impacto negativo sobre las interacciones y
actitudes colectivas que conforman el clima. Desde el punto de vista de la informacion
que se da y se recibe, podemos identificar dos niveles de impacto como impacto sobre las
tareas que realizan (retrasos en la entrega de informacion, errores, repeticiones, etc. e
impacto sobre las actitudes y sentimientos, siendo este segundo nivel el que estd méas
asociados directamente con el Clima Laboral.
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Ambos niveles estan intimamente relacionados: la mala organizacion en la
transmision y recepcion de la informacion supone generalmente sobreesfuerzos en las
cargas de tarea y a su vez, distorsion en las percepciones de los empleado, lo que provoca
actitudes negativas (Gan, F. y Berbel, G. 2007).

El clima laboral es considerado como el medio ambiente humano vy fisico en el
que se desarrolla el trabajo cotidiano. Este influye en la satisfaccion y por lo tanto en la
productividad. Estd relacionado con el “saber hacer” del directivo, con los
comportamientos de las personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, la
interaccion con el empresa, con las maquinas que se utilizan y con la propia actividad de

cada uno.

El clima laboral se puede evaluar, mejorar, es la clave para la mejora del
rendimiento y de los resultados. Por otro lado, un factor que afecta el clima laboral es la
percepcion que tienen las personas de las condiciones de su entorno. Esta puede ser
individual y/o subjetiva; por lo tanto puede ser variable y capaz de contagio. Sin
embargo, la percepcién es siempre sobre datos objetivos de la realidad; los mas
relevantes incidentes en la percepcion son condiciones temporales, exigencias fisicas de
la tarea, exigencias mentales de la tarea, exigencias emocionales, procesos de trabajo,
relaciones interpersonales, estructura organizativa, esquema de liderazgo, cultura de
empresa, mision de empresa, organigrama, equipamiento, reconocimientos,

compensaciones salariales y criterios de equidad entre otros.

2.2.3. Teoria del clima organizacional de Likert

La teoria de Clima Organizacional de Likert, R. (citado por Brunet, 1999)
establece que el comportamiento asumido por los subordinados depende directamente del
comportamiento administrativo y las condiciones organizacionales que los mismos

perciben, por lo tanto, se afirma que la reaccion estard determinada por la percepcion.



Asertividad y Clima Laboral
45

Likert establece tres tipos de variables que definen las caracteristicas propias de una

organizacion y que influyen en apercepcion individual del clima.

2.2.4. Tipos de Clima Organizacional

Segln la propuesta de Likert, R. (1999) los tipos de Clima Organizacional son:

Clima autoritario y Clima participativo.

Clima Autoritario

Sistema | Autoritario explotador: se caracteriza porque la direccién no posee
confianza en sus empleados, el clima que se percibe es de temor, la interaccién entre los
superiores y subordinados es casi nula, y las decisiones son tomadas unicamente por los

jefes.

Sistema Il Autoritarismo paternalista: se caracteriza porque existe confianza entre
la direccién y los subordinados, se utilizan recompensas y castigos como fuentes de
motivacion para los trabajadores. En este clima la direccion juega con las necesidades

sociales de los empleados.

Clima Participativo
Sistema 111 Consultivo: se caracteriza por la confianza que tienen los superiores
en sus subordinados a los cuales se les permite tomar decisiones especificas, satisfacen

necesidades de estima, hay interaccion entre ambas partes y existe la delegacion.

Sistema IV Participacion en grupo: en este existe la plena confianza en los
empleados por parte de la direccion. La toma de decisiones persigue la integracion de
todos los niveles, la comunicaciéon fluye de forma vertical, horizontal, ascendente y

descendente.
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2.2.5. Caracteristicas del clima organizacional

En el clima organizacional es evidente el cambio temporal de las actitudes de las
personas, esto puede deberse a diferentes razones, entre ellas: los dias de pago, dias de
cierre mensual, entrega de aguinaldos, incremento de salarios, reduccion de personal,
cambio de directivos, entre otros aspectos. Por ejemplo cuando hay un aumento general
de salarios, la motivacion de los trabajadores se ve incrementada y se puede decir que
tienen mas ganas de trabajar, situacion contraria si en vez de darse un incremento de

salarios se hiciera un recorte de personal.

Como caracteristicas medulares del clima organizacional, Silva, M. (1996) anota

las siguientes:

Es externo al individuo.
Le rodea pero es diferente a las percepciones del sujeto.
Existe en la organizacion.

Se puede registrar a través de procedimientos varios.

D N N N N

Es distinto a la cultura organizacional.

Rodriguez, (2001) menciona que el clima laboral se caracteriza por:

v Ser permanente, es decir, las empresas guardan estabilidad de clima laboral con
ciertos cambios graduales.

v El comportamiento de los trabajadores es modificado por el clima de una empresa.

v El clima de la empresa ejerce influencia en el compromiso identificacion de los
trabajadores.

v' Los trabajadores modifican el clima laboral de la organizacion y también afectan sus
propios comportamientos y actitudes.
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v' Diferentes variables estructurales de la empresa afectan el clima de la misma y a su
vez estas variables se pueden ver afectadas por el clima.

v Problemas en la organizacion como rotacion y ausentismo pueden ser una alarma de
que en la empresa hay un mal clima laboral, es decir que sus empleados pueden estar
insatisfechos.

v Tolerancia al conflicto. Es la confianza que un empleado pone en el clima de su

organizacion o como puede asimilar sin riesgo las divergencias de opiniones.

Bowers y Taylor (1997) en la Universidad de Michigan estudiaron cinco grandes

dimensiones para analizar el clima organizacional, a saber:

v' Apertura a los cambios tecnologicos. Se basa en la apertura manifestada por la
direccion frente a los nuevos recursos o a los nuevos equipos que pueden facilitar o
mejorar el trabajo a sus empleados.

v" Recursos Humanos. Se refiere a la atencion prestada por parte de la direccién al
bienestar de los empleados en el trabajo.

v Comunicacién. Esta dimension se basa en las redes de comunicacion que existen
dentro de la organizacion asi como la facilidad que tienen los empleados de hacer que
se escuchen sus quejas en la direccion.

v Motivacion. Se refiere a las condiciones que llevan a los empleados a trabajar mas o
menos intensamente dentro de la organizacion.

v" Toma de decisiones. Evalta la informacion disponible y utilizada en las decisiones
que se toman en el interior de la organizacién, asi como el papel de los empleados en

este proceso.

Un trabajador es un ser biopsicosocial, por lo tanto, su salud, bienestar asi como
su felicidad son partes integrantes no sélo de la vida sino también del trabajo. Pero el
bienestar y la felicidad no se pueden administrar, porque son reflejo de la armonia fisica
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y psicologica con el medio laboral, su percepcion es también vital dentro del lugar de

trabajo.

2.2.6. CONCEPTOS DE CLIMA LABORAL

Concepto de Organizaciones

Debido a sus limitaciones individuales, los seres humanos tienen que cooperar
unos con otros y deben conformar organizaciones que les permitan lograr algunos
objetivos que no podrian alcanzar mediante su esfuerzo individual. Una organizacion es
un sistema de actividades conscientemente coordinadas, formado por dos 0 mas personas,
cuya cooperacion reciproca es esencial para la existencia de aquella. Una organizacién

solo existe cuando:

1. Hay personas capaces de comunicarse,
2. Estan dispuestas a actuar conjuntamente y

3. Desean obtener un objetivo en comun. (Chiavenato, 1. 2000, p.7)

La disposicion de contribuir con accion quiere decir, ante todo, disposicion de
sacrificar el control de su propio comportamiento, en beneficio de la coordinacion.
(Chiavenato, 1. 2000, p.8).

Los participantes en las organizaciones

Las organizaciones surgen debido a que los individuos tienen objetivos que solo
pueden lograrse mediante la actividad organizada. A medida que crecen, las
organizaciones desarrollan sus propios objetivos, que se van independizando y aun
diferenciando de las personas que las fundaron. Tradicionalmente, solo se reconocian
como participantes de las organizaciones sus propietarios, sus administradores y sus

empleados. Sin embargo, la organizacion moderna (que incluye formas diversas de
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organizacion: iglesias, clubes, universidades, hospitales, ademas de industria y comercio)
se define como un proceso estructurado en que los diferentes individuos interactian para
lograr objetivos comunes que influyen en los procesos de toma de decisiones en la

organizacion. Desde esta perspectiva, los miembros de la organizacion son:

a) Los gerentes y empleados

b) Proveedores (de materias primas, tecnologia, servicios, capital, créditos,
financiacion, entre otros.)

c) Clientes y usuarios

d) El gobierno

e) Lasociedad. (Chiavenato, I. 2000, p.28)

Los objetivos organizacionales

Las empresas son unidades sociales que persiguen objetivos especificos: su razén
de ser es servir a esos objetivos. Para una organizacion, un objetivo es una situacion
deseada que debe alcanzarse. Vistos asi, los objetivos empresariales tiene muchas
funciones:

a) Dado que se refieren a una situacion futura, sefialan la orientacion que la empresa
debe seguir y establecen directrices para la actividad de los participantes.

b) Constituyen una fuente de legitimidad que justifica las acciones de una empresa,
incluida su existencia.

c) Sirve como estandar para que las personas que pertenecen a la organizacion, asi
como las que no pertenecen a ella, puedan comprar y evaluar el éxito de la
organizacion, es decir su eficiencia y rendimiento.

d) Sirven como unidad de medida para verificar y comprar la productividad de la
empresa, de su organismo e incluso de sus miembros. (Chiavenato, 1. 2000,
pp.30-31)
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Los objetivos aceptados por las empresas aparecen en los documentos oficiales:
estatutos, actas de asambleas, informes anuales, entre otros o en los pronunciamientos
publicos de los dirigentes para ayudar a entender la conducta y las decisiones que toman

los miembros de la empresa. En general, los objetivos naturales de una empresa son:

Satisfacer las necesidades de bienes y servicios de la sociedad.
Proporcionar empleo productivo para todos los factores de produccion.
Aumentar el bien estar de la sociedad mediante el uso racional de los recursos.

Proporcionar un retorno justo a los factores de entrada.

o B~ w D

Crear una ambiente en que las personas puedan satisfacer sus necesidades

humanas basicas. (Chiavenato, 1. 2000, p.31)

Las organizaciones y el ambiente

Cuando se disefia un modelo para visualizar la organizacion, es necesario saber en
qué contexto existe y funciona. Las organizaciones no son absolutas, no estan solas en el
mundo ni existen en el vacio. Como sistemas abiertos, las organizaciones operan en un
ambiente que las envuelve y rodea. Se denomina ambiente todo lo que rodea la
organizacion, el contexto dentro del cual existe una organizacion o un sistema. Desde una
perspectiva mas amplia, ambiente es todo lo que existe alrededor de una organizacion;
esto significa que el ambiente es todo el universo. Dado que el ambiente es vasto, amplio,
geneérico Yy difuso, es dificil profundizar en este concepto. Para poder comprender dicho
concepto, es necesario definir dos estratos ambientales: el ambiente general (o
microambiente) y el ambiente de tarea (0 microambiente). El segundo esta contenido en
el primero, del mismo modo que un sistema se halla inmerso en un supra sistema.
(Chiavenato, 1. 2000, p.39)

Cognicién humana
Cognicion es la manera como una persona se percibe e interpreta a si misma o al

medio externo. La cognicion es el filtro personal a través de la cual la persona se ve,
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siente y percibe el mundo que le rodea. Es el conocimiento en que se basa la creencia y la
opinidn personal respecto de si mismo y del mundo exterior. Dos teorias sobresalen en la
comprension del comportamiento de las personas: la teoria de campo, de Lewin y la
teoria de la disonancia cognitiva, de Festinger. Ambas indican como funciona la

cognicion humana. (Chiavenato, 1. 2000, p.63)

2.2.7. Clima laboral - adaptativo
Los seres humanos estdn obligados a adaptarse continuamente a una gran
variedad de situaciones para satisfacer sus necesidades y mantener un equilibrio

emaocional.

La adaptacion varia de una persona a otra y en el mismo individuo, de un
momento a otro. Una buena adaptacion denota ‘“salud mental”. Una manera de definir
salud mental es describir las caracteristicas de las personas mentalmente sanas. Esas

caracteristicas basicas son:

1. Sentirse bien consigo mismos.
2. Sentirse bien con respecto a los demas.

3. Ser capaces de enfrentar por si mismas las exigencias de la vida.

Esto explica el nombre de clima organizacional dado al ambiente interno

existente entre los miembros de la organizacion. (Chiavenato, 1. 2000, pp.84-85)

Gongalves, A. (2000) quien sefiala que la percepcion del trabajador involucra la
estructura y procesos que ocurren en un medio laboral; para comprender el concepto de
clima organizacional el autor destaca los siguientes elementos: el clima se refiere a las
caracteristicas del medio ambiente de trabajo; estas caracteristicas son percibidas directa
o indirectamente por los trabajadores que se desempefian en ese medio ambiente.

Ademas tiene repercusiones en el comportamiento laboral.
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Por otra parte el autor, considera el clima como una variable interviniente que
media entre los factores del sistema organizacional y el comportamiento individual. Estas
caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes en el tiempo, se
diferencian de una organizacion a otra o dentro de ella misma. Finalmente, califica el
clima, conjuntamente con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los

individuos que la componen, como un sistema interdependiente y altamente dinamico.

Hodgeths, R. y Altman, S. (1987) plantearon que el clima esta referido a las
percepciones del personal, con respecto al ambiente interno global de la organizacion
donde se desempefian las funciones que sirven de fuerza fundamental para influir en la
conducta del hombre. Significa entonces, que todo gerente debe tener presente la

influencia que ejerce el clima sobre el desempefio organizacional.

Schneider, B. (1975) puntualiza que, el termino clima es un concepto metaférico
derivado de la meteorologia que, al referirse a las organizaciones, traslada
analégicamente una serie de rasgos atmosféricos que mantienen unas regularidades
determinadas y que denominamos clima de un lugar o region, traduciéndolos, al clima
organizacional, como un conjunto particular de practicas y procedimientos

organizacionales

Méndez, C. (2006) manifiesta que el origen del clima laboral estd en la
sociologia; en donde el concepto de organizacion dentro de la teoria de las relaciones
humanas enfatiza la importancia del hombre en su funcion del trabajo y por su
participacion en un sistema social. Define el clima laboral como el resultado de la forma
como las personas establecen procesos de interaccion social y donde dichos procesos
estan influenciados por un sistema de valores, actitudes y creencias, asi como también de

su ambiente interno.
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Chiavenato, 1. (2000) arguye que, el clima laboral puede ser definido como las
cualidades o propiedades del ambiente laboral que son percibidas o experimentadas por
los miembros de la organizacion y que ademas tienen influencia directa en los

comportamientos de los empleados.

Alvarez, H. (1995) define el clima laboral como el ambiente de trabajo resultante
de la expresion o manifestacion de diversos factores de caracter interpersonal, fisico y
organizacional. El ambiente en el cual las personas realizan su trabajo influye de manera
notoria en su satisfaccion y comportamiento, y por lo tanto, en su creatividad y
productividad.

El clima laboral para Garcia, M. (2003) representa las percepciones que el
individuo tiene de la organizacion para la cual trabaja y la opinidn que se ha formado de
ella en términos de variables o factores como autonomia, estructura, recompensas,

consideracién, cordialidad, apoyo, apertura, entre otras.

Perez de Maldonado (1997; 2000: 2004) describe a este concepto como un
fendmeno que se deriva de las interacciones individuo-grupo-condiciones de trabajo, y

gue a su vez, ocasiona expectativas individuales y grupales sobre el ambiente de trabajo.

Da Silva, R. (2002) menciona que el Clima laboral es dificil de definir con
precision. Es més bien algo que se siente, porque estd compuesto por fuerzas que no son
todas compresibles; el Clima Laboral es el ambiente psicologico resultante de los
comportamientos, los modelos de gestion y las politicas empresariales, y se reflejan en

las relaciones interpersonales.

Martinez Maria del Carmen (2003) menciona que el Clima Laboral, es que
determina la forma en que un individuo percibe su trabajo, su rendimiento, su

productividad, su satisfaccion.
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Brunet, L. (2007) detalla en la definicion al concepto de Clima Laboral, el clima
de una organizacion puede ser sentido por un individuo sin que esté consciente del papel
y de la existencia de los factores que lo componen; de esta forma resulta dificil de medir
el clima, porque no se sabe si empleado lo evalta en funcion de sus opiniones personales

o de las caracteristicas verdaderas de la organizacion.

Likert (1974 ) sefiala sobre la teoria del Clima Organizacional de Likert o de los
sistemas de organizacion, presenta una de las teorias organizacionales mas completas,
permitiendo visualizar en términos de causa y efecto la naturaleza de los climas que se
estudian, asi como analizar el papel de las variables que conforman el clima que se
observa; el fin que persigue la teoria de los sistemas es presentar un marco de referencia

que permita examinar la naturaleza del clima y su papel en la eficacia organizacional.

Las dimensiones del Clima Laboral segun Likert son métodos de mando,
motivacién, comunicacion, procesos de influencia e interaccion, toma de decisiones,
objetivos, control y resultados. Es decir, en esta definicion se considera tres variables

para el estudio del Clima Laboral:

Las variables causales: definidas como variables independientes, orientadas a
determinar el sentido en el que una organizacion evoluciona y obtiene resultados. Dentro
de las variables causales se encuentran la estructura organizativa y la administrativa, las

decisiones, competencias, actitudes y reglas.

Las variables intermedias: reflejan el estado interno de la empresa, orientadas a
medir aspectos tales como: motivacion, rendimiento, comunicacion y toma de decisiones.
Este tipo de variables tienen gran importancia, ya que son las que constituyen los

procesos organizacionales.
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Las variables finales: son las variables dependientes, surgen como resultado del
efecto de las variables causales y las intermedias, ademas, se enfocan a establecer los
resultados obtenidos por la organizacion, por ejemplo, la productividad, ganancias,

pérdida y gastos de la empresa.

Relevancia del afecto en el trabajo

Al tratarse de un tipo de estudio correlacional donde ambas variables son
esenciales a nivel de &reas en la interaccion caracterizando a la poblacion de estudio, se
requiere la adecuada justificacion estadistica para el manejo de los datos de la variable
clima asi como de la variable asertividad considerando realizar un andlisis de correlacion

entre las variables para comprobar si la relacién es significativa en la interaccion laboral.

En el contexto de la relacion entre ambas variables donde las emociones y el
afecto en el ambito organizacional tiene una larga historia (Weiss, H. M. y Brief, A. P.
2001), en la que tiene un lugar relevante los conceptos de eventos afectivos para entender
los antecedentes y las consecuencias de las experiencias afectivas en el trabajo. (Weiss,H.
M. y Cropanzano, R. 2000) este enfoque tiene los méritos de haberse planteado a partir
de una revision de las tendencias en la investigacion del afecto en este Gltimo tiempo de
haber hecho una propuesta sobre las causas y consecuencias de los eventos afectivos en
el trabajo. (Brief,A. P. y Weiss, H. M. 2002) desde su aparicion, el interés en esta teoria
no ha disminuido, al contrario, continua siendo un modelo para entender como se genera
el afecto y qué efectos tiene en las actitudes y comportamientos en las personas en

contextos organizativos.



Asertividad y Clima Laboral
56

CAPITULO Il
METODOLOGIA
3. METODOLOGIA
3.1. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION
3.1.1. Tipo de estudio Correlacional

El tipo de estudios es Correlacional, porque este tipo de estudio tiene como
propdsito evaluar la relacion que exista entre dos 0 més variables, conceptos, categorias
(en un contexto en particular). En el presente estudio las variables son Asertividad y
Clima Laboral en el personal del Hotel Europa (Sampieri y cols. 2003, p.121).

La utilidad y el proposito de los estudios Correlacionales, es saber, como se puede
comportar un concepto o una variable conociendo el comportamiento de otras variables

relacionadas (Sampieri y cols. 2003, p.122)

3.2. DISENO DE INVESTIGACION

3.2.1. No experimental — Transeccional

El disefio de la investigacion no experimental, es observar fendmenos tal y como
se dan en su contexto natural, para después analizarlos. En la investigacion no
experimental no es posible manipular las variables o asignar aleatoriamente a los
participantes. De hecho, no hay condiciones o estimulos a los cuales se expongan los
sujetos del estudio. Los sujetos se observan en un ambiente natural. En un estudio no
experimental no se construye ninguna situacion, si no que se observan situaciones ya
existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador (Sampieri y cols. 2003,
p.267)

El estudio es Transeccional o Transversal, porque en estos disefios de

investigacion se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propoésito
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es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado (o
describir comunidades, eventos, fenémenos o contexto). Es como tomar una fotografia de

algo que sucede (Sampieri y cols. 2003, p.270).

Los disefios Transeccionales Descriptivos tienen como objeto indagar la
incidencia y los valores en que se manifiestan una o mas variables (dentro del enfoque
cuantitativo) o ubicar, categorizar y proporcionar una visién de una comunidad, un
evento, un contexto, un fenémeno o una situacion (describirla, como su nombre lo indica

dentro del enfoque cualitativo) (Sampieri y cols.2003, p.273).

Los estudios descriptivos pretender medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a lo que se refiere. Es
descriptivo porque busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de
cualquier fendmeno que se analiza (Sampieri y cols., 2003, p. 119).

3.3. VARIABLES DE INVESTIGACION

Variable 1: Asertividad

Variable 2: Clima Laboral

Variable 1: Castanyer, M. O. (2010), la asertividad proviene de un modelo clinico, cuya
definicion apunta a un gran conjunto de comportamientos interpersonales que se refieren
a la capacidad social de expresar lo que piensa, lo que siente y las creencias en forma
adecuada al medio y en ausencia de ansiedad.

Variable 2: Chiavenato, I. (2000) considera al clima laboral como la cualidad o
propiedad del ambiente percibido o experimentado por los miembros de la organizacion

en su comportamiento.



3.3.1. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.3.1.1. OPERACIONALIZACION DE VARIABLE ASERTIVIDAD

Asertividad y Clima Laboral

ESCALAO
VARIABLE DIMENSION INDICADOR MEDIDOR INSTRUMENTO
GRADO DE NEGATIVO

1.- Rechazar Peticiones INCOMODIDAD | 1.- Nada
2.- Admitir imitaciones personales. (ASERTIVIDAD | 2.- Un poco
3.- Iniciar contactos sociales. NEGATIVA) 3.- Bastante
4.- Expresar sentimientos 4.- Mucho

positivos. 5.- Muchisimo
5.- Realizar conductas Asertivas en

lugares publicos. INVENTARIO

ASERTIVIDAD 6.- Discrepar de las opiniones de DE ASERTIVIDAD

otros. DE GAMBRILL Y
7.- Afrontar las criticas de los RICHEY (1975)
demés.
8.- Expresar sentimientos PROBABILIDAD | POSITIVA

Negativos DE RESPUESTA | 1.- Siempre lo

(ASERTIVIDAD hago
POSITIVA) 2.- Habitualmente
3.- La mitad
de las veces

4.- Raramente
5.- Nunca lo
hago

58
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3.3.1.2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLE CLIMA LABORAL

ESCALA O
VARIABLE DIMENSION INDICADOR MEDIDOR INSTRUMENTO
- Implicacion 1-V, 11-F, 21-F, 31-V, 41-V,
51-F, 61-V, 71-F, 81-V
- Cohesién 2-V, 12-F, 22-V, 32-F, 42-V,
52-V, 62-F, 72-V, 82-F
1.- RELACIONES
- Apoyo 3-F, 13-V, 23-F, 33-V, 43-F,
53-V, 63-F, 73-V, 83-V
- Autonomia 4-F, 14-V, 24-V, 34-V, 44-
CLIMA V, 54-F, 64-V, 74-V, 84-V
LABORAL
- Organizacion 5-V, 15-F, 25-V, 35-V, 45-
V, 55-V, 65-V, 75-F, 85-F
2.- AUTOREALIZACION
ESCALA DE
- Presion 6-V, 16-V, 26-V, 36-F, 46-F,
CLIMA SOCIAL
56-V, 66-F, 76-V, 86-V
LABORAL (WORK
ENVIRONMENT
- Claridad 7-F, 17-V, 27-F, 37-V, 47-F,
SCALE - WES)
57-F, 67-V, 77-F, 87-V
- Control 8-V, 18-F, 28-V, 38-V, 48-
V, 58-V, 68-V, 78-V, 88-V
3.- ESTABILIDAD/CAMBIO | _ |nnovaci6n 9-V, 19-V, 29-V, 39-F, 49-F,
59-F, 69-F, 79-V, 89-V
- Comodidad 10-F, 20-V, 30-F, 40-V, 50-
F, 60-V, 70-F, 80-V,90-V
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3.4. POBLACION Y MUESTRA
Probabilistica.

Las muestras probabilisticas son esenciales en los disefios de investigacion
transeccionales cuantitativos, donde se pretende hacer estimaciones de variables en la
poblacién; estas variables se miden con instrumentos de medicién y se analizan con
pruebas estadisticas para el analisis de datos, donde se presume que la muestra es
probabilistica y todos los elementos de la poblacion tienen una misma probabilidad de ser
elegidos, los elementos muéstrales tendran valores muy parecidos a los de la poblacion,
de manera que las mediciones en el subconjunto nos daran estimados precisos del
conjunto mayor. La precision de dichos estimados depende del error en el muestreo, que
es posible calcular, pues hay errores que dependen de la medicion y estos errores no se

calculan probabilisticamente (Sampieri y cols.2003, p.307-308).

3.4.1. POBLACION

En la empresa trabajan un total de 120 personas, que son el personal funcional del
Hotel Europa de la ciudad de La Paz, representando a la poblacion del estudio.

3.4.2. MUESTRA
La muestra en el estudio esta constituida por 84 sujetos que realizan diferentes

turnos de trabajo en el Hotel Europa, personal de diferentes areas de acuerdo a horarios y

actividades, respondiendo a las necesidades de los roles laborales.
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3.4.3. TAMANO DE LA MUESTRA

La muestra estd conformada por 84 personas, esta cantidad representa al 100%,

que constituye a las diferentes areas.

Para el calculo del tamafio de muestra se lo considero la siguiente formula:

No=(2*p*q)/(e%)
n = ne/(1+ no/N)
Dénde:
z=  Valor estandarizado con un nivel de confiabilidad al 95%
p= Proporcion de aceptar la hipétesis de investigacion
q= 1-p
e = Error maximo absoluto = 5%
N = Poblacion estimada 120 sujetos
no = Tamafio de muestra a priori

n = Tamafo de muestra ajustado o final. = 84

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
3.5.1. INSTRUMENTO DE ASERTIVIDAD

Para la evaluacion de asertividad se tomo en cuenta el Inventario de Asertividad
de Gambrill y Richey (1975) es una escala de auto reporte. El Inventario original fue
traducido y adaptado por Guerra (1996) para la poblacion mexicana respetando el sentido

original de los reactivos, las escalas de respuesta y el formato de columnas.

Esta conformado por dos sub-escalas que influyen un total de 40 reactivos: Grado
de incomodidad (GI) y Probabilidad de respuesta (PR).
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Los reactivos presentan situaciones de interaccion con extrafios, amigos,
compafieros de trabajo y personas intimamente relacionados, que se engloban en ocho

categorias:

Rechazar peticiones.

Admitir limitaciones personales.

Iniciar contactos sociales.

Expresar sentimientos positivos.

Realizar conductas asertivas en lugares publicos.
Discrepar de las opiniones de otros.

Afrontar las criticas de los demas.

O N o g B~ W D P

Expresar sentimientos negativos.

Los reactivos son contestados en dos ocasiones de manera independiente. Las
instrucciones indican a quien contesta sefialar en la columna izquierda, en una escala de 1
(“nada”) a 5 (“demasiado"), el grado de incomodidad o malestar subjetivo que
experimentaria en las situaciones descritas. Se le pide después indicar en la columna
derecha, en una escala de 1 (“siempre lo hard”) a 5 (“nunca lo hara”), la probabilidad de

que lleve a cabo la conducta descrita.

Al usar las respuestas dadas en cada columna, se obtienen dos puntajes, uno para
la sub-escala Grado de Incomodidad (GIl) y otro para la sub-escala Probabilidad de

respuesta (PR).

Una persona es considerada tipicamente asertiva si obtiene puntajes bajos en las
dos sub-escalas. Finalmente se pide al participante sefialar aquellas situaciones en las que

le gustaria conducirse con mayor asertividad.
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VALIDEZ

Para validar la prueba se realizé un estudio a 1050 personas voluntarias elegidas
de manera accidental no probabilistica que tuvieran entre 16 y 65 afios de edad, que
supieran leer y escribir y que habitaran en la ciudad de México. Posteriormente, se
realizaron los analisis psicométricos apropiados, los cuales incluyeron el analisis de
frecuencias, de discriminacion de reactivos mediante la prueba T de Student, de
confiabilidad utilizando el Alfa de Cronbach y de Validez de constructo mediante el
andlisis factorial de componentes principales con rotacion ortogonal, obtenidos, asi, la

version del inventario.

Para evaluar el grado en que el instrumento mide el constructo de asertividad; es
decir, con el fin de obtener la validez de constructo (Aiken, 2003; Cohen y Swerdlik,
2006; Garaigordobil, 1998), se llev6 a cabo un analisis de componentes principales en
ambas mediante el método VARIMAX, ya que es una rotacion ortogonal (supone
independencia entre factores terminales) y produce soluciones que maximizan la cantidad

de varianza explicada (Kerlinger y Lee, 2002).

Puede ser aplicado de manera individual o colectiva y su tiempo de aplicacion

aproximado es de 30 minutos.

Un aspecto muy importante de la prueba es que presta a realizar estudios
comparativos entre sujetos de diferentes edades, sexos, profesiones, paises, culturas,
razas, regiones, capacidades mentales, rendimiento académico, zonas rurales y urbanas,
retraso escolar, contextos sociales, marginacion social, miembros de familia; en fin
grupos de cualquier indole. Tambien puede realizarse como tarea de grupo. (Guerra,
1994).
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CONFIABILIDAD

Para estimar la confiabilidad por consistencia interna, se demostré que la prueba
en cuestion es mas homogénea que heterogénea ya que tiene reactivos que parecen medir
un solo rasgo (asertividad); por lo tanto, la escala resulta ser una herramienta de medicién
confiable que mide consistentemente de la misma manera a la asertividad. Se uso el
coeficiente Alfa de Cronbach debido a que es el estadistico preferido para obtener una

estimacion de la confiabilidad por consistencia interna.

El inventario (en una version original) obtuvo un coeficiente de confiabilidad test-
retest de 0.87 para la sub-escala (Gl) y de 0.81 para (PR). Las autoras del inventario s6lo
realizaron el analisis factorial para el indicador (GI) y no mencionan las razones de ello.
La estructura factorial obtenida fue coherente con las categorias que engloban los

reactivos.

3.5.2. INSTRUMENTO DE CLIMA LABORAL

Escala de Clima Social Laboral (Work Environment Scale-Wes)

Esta Escala evalta el ambiente social existente en diversos tipos de trabajo.
Segin Moos, Moos y Trickett (1989) en la elaboracion de dicha Escala se emplearon
varios métodos para llegar a una comprension realista del ambiente social de los grupos
de trabajo y para crear un fondo inicial de elementos del cuestionario. Estos elementos se
construyeron a partir de la informacion reunida en entrevistas estructuradas, mantenidas
con empleados de diferentes lugares y puestos de trabajo. La informacion obtenida dio
como resultado la elaboracion de wuna version de la escala que se aplico
experimentalmente. La seleccion y redaccion de los elementos se hizo en base a una
formulacién general de tres dimensiones socio-ambientales. Cada elemento debia estar

enfocado hacia una dimension, e identificar este aspecto en el ambiente de trabajo, por
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ejemplo determinar el grado de importancia de las relaciones interpersonales o aspectos
de autorrealizacion o la estructura organizacional del trabajo.
La version experimental de WES fue aplicada a una muestra de empleados de

diferentes centros de trabajo.

“En la seleccion definitiva de los elementos se tuvieron en cuenta los siguientes
criterios psicométricos: los elementos deberian presentar correlaciones mas altas con su
propia sub-escala que con cualquier otra. Cada escala deberia tener igual niumero de
elementos que puntuasen en las dos alternativas (verdadero-falso) para controlar los
sesgos de aquiescencia; las sub-escalas deberian presentar intercorrelaciones bajas o
moderadas; cada elemento y cada subescala deberia ser discriminativos en distintos

ambientes de trabajo.” (Moos, Moos y Trickett, p.9)

Descripcion de la escala

1) RELACIONES

Es una dimensién que evalla el grado en que los empleados estan interesados y
comprometidos en su trabajo y el grado en que la direccion apoya a los empleados y les

anima a apoyarse unos a otros. Esta integrada por las siguientes sub-escalas:

Implicacion (IM) Grado en que los empleados se preocupan por su actividad y se
entregan a ella. Por ejemplo, el item 1 “El trabajo es realmente estimulante”. Lodahl y
Kejner (1965), concretan la implicacion laboral como el grado en que una
persona se identifica psicologicamente con su trabajo o la importancia de este
para la identidad del individuo.

Desde una perspectiva organizacional, la implicacién laboral constituye un
referente practico de primer orden en la determinacion de resultados positivos
sostenibles de desempefio (Al-Otaibi, 2000).



Asertividad y Clima Laboral
66

Cohesidn (CO) Grado en que los empleados se ayudan entre si y se muestran amables
con los compafieros. Por ejemplo, el item 22 “La gente se ocupa personalmente por los
demas”

Stoner, Freeman y Gilbert (1996) consideran que la cohesion es un indicador
importante de la cantidad de influencia que ejerce un grupo en sus miembros
individuales. Cuanto mas cohesionado el grupo, mayor solidez en los sentimientos
de pertenencia al mismo, por lo tanto poco posible que infrinjan sus normas. Es

decisivo para ayudar al individuo a sentirse bien por su contribucion al esfuerzo.

Apoyo (AP) Grado en que los jefes ayudan y animan al personal para crear un buen
clima social. Por ejemplo, el item 13 “Los jefes suelen felicitar al empleado que hace
algo bien”.

El apoyo organizacional mantiene fuertes relaciones de caracter positivo con la
satisfaccion y la implicacion con la organizacion; relaciones medias y también
positivas con el desempefio y fuertes relaciones de caracter negativo con la
intencion de abandonar la organizacion. Tormo G. y Osca A. (2011)

Rousseau y Aube (2010) también encuentran vinculos importantes entre el apoyo
y la implicacién, e identifican algunas variables contextuales y del puesto que

modulan esas relaciones.

2) AUTORREALIZACION

Se trata de una dimensidn que evalua el grado en que se estimula a los empleados
a ser autosuficientes y a tomar sus propias decisiones; la importancia que se da a la buena
planificacion, eficiencia y terminacion de las tareas y el grado en que la presion en el

trabajo o la urgencia dominan el ambiente laboral.
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Autonomia (AU) Grado en que se anima a los empleados a ser autosuficientes y a tomar
iniciativas propias. Por ejemplo, el item 24“Se anima a los empleados que tomen sus
propias decisiones”.

Este indicador incluye la responsabilidad, la independencia de los individuos y la
rigidez de las leyes de la organizacién. El aspecto primordial de esta dimension es
la posibilidad del individuo de ser su propio jefe y de conservar para él mismo un
cierto grado de decision. Libertad del individuo para decidir por si mismo sobre su
trabajo Pérez M. (2010)

Organizacion (OR) Grado en que se subraya una buena planificacion, eficiencia y
terminacion de la tarea. Por ejemplo, el item 35 “Nuestro grupo de trabajo es muy
eficiente y practico”.

Kreither 'y Kinicki (1997), definen la organizacion como sistema de
actividades o fueras conscientes coordinadas de dos o mas personas, que tienen

caracteristicas comunes de las organizaciones como son:

e Coordinacion de esfuerzos.
e Objetivo comun.
e Division del trabajo.

e Autoridad jerarquica.

Es una comunidad integrada por una 0 varias personas gque unen Sus recursos,
produccion, mano de obra y capital para producir bienes y/o servicios, mediante
un orden regulado, organizado y bien administrado, marcando rangos de
autoridad, sistemas de planeacion, comunicacién, informacion y control,

eficientemente, con modernidad y productividad.

Presion (PR) Grado en que la urgencia o la presién en el trabajo domina el ambiente

laboral.
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Por ejemplo, el item 16 “Aqui parece que las cosas siempre son urgentes”.

Para Lechuga M. (2014), el trabajo bajo presion se refiere a realizar una tarea
bajo condiciones que ejercen tension, en menos tiempo, menos recursos (humanos,
materiales y técnicos), menos espacio, esmero en lograr el resultado con eficiencia
realizado al primer intento, con nula, poca 0 mucha supervision cercana que haga
presion para lograr el objetivo. En si, se refiere a la capacidad de no perder las

habilidades de funciones ante la carga de trabajo.

3) ESTABILIDAD/CAMBIO

Esta dimension mide el grado en que los empleados conocen lo que se espera de
su tarea diaria y como se les explican las normas y planes de trabajo; el grado en que la
direccion utiliza las normas y la presion para controlar a los empleados; la importancia
que se da a la variedad, al cambio y a las nuevas propuestas y por ultimo, el grado en que

el entorno fisico contribuye a crear un ambiente de trabajo agradable.

Claridad (CL) Grado en que se conocen las expectativas de las tareas diarias y se
explican las reglas y planes para el trabajo. Por ejemplo, el item 17 “Las actividades
estan bien planificadas”.

Un ambiente proporciona claridad cuando el grupo sabe cuéles son sus

funciones y responsabilidades en la organizacion en conjunto.

Control (CN) Grado en que los jefes utilizan las reglas y las presiones para tener
controlados a los empleados. Por ejemplo, el item 28 “Se espera que la gente haga su
trabajo siguiendo unas reglas establecidas”.

Para Certo (1983) El control es un elemento ampliamente difundido y aplicado en
las empresas modernas pues se puede afirmar que es el pilar sobre el cual se

fundamenta el funcionamiento correcto de todo el engranaje que conforma la
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empresa. El control es el Gnico mecanismo efectivo que asegura el cumplimiento

de objetivos, propdsitos, procesos y actividades de la empresa.

El control consiste en que las personas realicen una actividad y resulte de la forma
en que se planeod que resultara, es por eso que la planeacion y el control nunca
van a estar desunidos, ya que para la administracién de una empresa es muy

importante. Los tres principales pasos en el control son:

e Medir el rendimiento.
e Comparar el rendimiento medido contra los estdndares.

e Tomar la medida correctiva necesaria.

Innovacion (IN) Grado en que se subraya la variedad, el cambio y los nuevos enfoques.
Por ejemplo, el item 9 “Se valora positivamente el hacer las cosas de modo diferente”.

La percepcion que se tiene acerca del animo que se tiene para asumir riesgos, ser
creativo y asumir nuevas areas de trabajo donde tenga poco 6 nada de experiencia.
Para que exista un clima de innovacion el entorno debe favorecer tanto el
surgimiento de nuevas ideas como su exitosa explotacion, es decir, el clima laboral

debe contener tanto un clima de creatividad como un clima de implementacién.

La innovacion se trata principalmente de combinar diferentes perspectivas en la
solucion de problemas, por lo tanto existe mayor potencial de solucién en un equipo.
Un equipo es un grupo de trabajo donde los miembros complementan sus

habilidades para alcanzar una meta comun (Huey, 2010).

Comodidad (CF) Grado en que el ambiente fisico contribuye a crear un ambiente laboral
agradable. Por ejemplo, el item 20 “La iluminacién es muy buena”.
El ambiente de trabajo influye tanto en la cantidad como la calidad de trabajo que

una persona pueda realizar en su centro laboral de ahi la importancia que se le
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debe dar a mejorar y convertir el ambiente de trabajo en un lugar comodo y
agradable.

Tradicionalmente se ha concebido al ambiente laboral como un lugar donde el
unico requisito que se requeria era que permita el desempefio de la funcion del
trabajador que laboraba ahi. Dejando de lado aspectos como la limpieza,
seguridad, comodidad, ruido etc.

Pero actualmente muchas empresas han convertido sus ambientes de trabajo en
un lugar de convivencia con todas las comodidades que puede tener cualquier

persona en su hogar cambiando el esquema tradicional de trabajo.

Debido a la importancia que tienen los aspectos ambientales en el impacto
productivo de cada persona, como son iluminacion, temperatura, ventilacion,
limpieza y servicios sanitarios se ha determinado una seccion en el cuestionario para

su analisis con el objetivo de conocer el grado de comodidad. Huey, 2010

Forma de Administracion y Evaluacion

Es un instrumento de papel y lapiz que Se comienza la administracion leyendo en
voz alta las instrucciones de la prueba mientras que los sujetos lo hacen en voz baja con
su propio protocolo. Luego deberan contestar haciendo un circulo en V o F segun
consideren verdadero o falso las frases en su caso “Si usted piensa que lo que dice esta
frase es cierto la mayoria de las veces, la respuesta sera verdadera. Si por lo contrario,
cree que la mayor parte de las veces no es cierto, la respuesta es falso”. Si mientras estan
contestando, se plantea, alguna duda se puede hacer aclaraciones cuando los sujetos lo
soliciten, pero se debe poner mucho cuidado para no influir en la direccion de las
respuestas. Antes de retirar el protocolo, el examinador debe revisar que se encuentren

todos los datos de identificacion que se solicitan y las respuestas a todas las afirmaciones.
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Para calcular la puntuacion directa se debera utilizar la clave de correccion, se
contaran las marcas que aparezcan en cada una de las columnas, en las que esta dividida
y se anotara el total en la casilla PD (puntuacion directa) en el lugar correspondiente a la
sub-escala que sé esta puntuando. Las puntuaciones obtenidas se transformaran en

puntuaciones derivadas; a partir de estas se elaborara el perfil correspondiente.

Distribucion Percentilar

Se presenta a continuacion la Distribucion Percentilar de las Escala de Clima
Social Laboral correspondiente a una muestra comprendida por 92 sujetos pertenecientes

a la Ciudad de Buenos Aires, siendo la media de edad 29 afios y el desvio de 10.

Validez y Confiabilidad

Confiabilidad: Se ha aplicado el procedimiento del Test-Retest con un mes de intervalo
en la Escala de Clima Social Laboral (WES) los coeficientes de correlacién se detallan a
continuacién: IM 0.83, CO 0.71, AP 0.82, AU 0.77, OR 0.73, PR 0.76, CL 0.69, CN
0.79, IN 0.75, CF 0.78.

A partir del Andlisis de Consistencia Interna (Kuder y Richardson), los indices
obtenidos para la Escala fueron:
WES IM 0.84, CO 0.69, AP 0.77, AU 0.73, OR 0.76, PR 0.80, CL 0.79, CN 0.76, IN
0.86, CF 0.81.

Validez: “Una de las caracteristicas interesantes de una prueba es su capacidad
para discriminar entre grupo de sujetos que se diferencian en otra u otras variables (por
ejemplo, en el sexo, la edad o el nivel intelectual), es decir, se supone que grupo de
sujetos con diferente dotacion o atributo en esta variable externa obtendran distintos
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promedios en la prueba si dicha variable externa es influyente en el constructo medido
por la prueba.” (Moos, Moos y Trickett, 1989, p: 19)

En la adaptacion espafiola de las Escalas de Clima Social se tuvieron en cuenta
variables o atributos influyentes y se analizaron las diferencias de las distintas sub
muestras en las variables de clima social. En la Escala WES se consideraron el tamafio de
la empresa (pequefia, mediana, grande); el tipo de empresa (privada, publica); el area de
la empresa (industria, comercio, servicios); la profesion del empleado examinado

(botones, empleados, jefes/ técnicos) y el sexo.

ANALISIS DE RESULTADOS

El procesamiento de los datos se realizard computacionalmente con el programa
SPSS version 22 y el programa Excel.
Al final se desarrollaron los informes en los que se contemplan la relacion de las

variables de estudio.

3.6. PROCEDIMIENTO
Para la realizacion del estudio se procedio de la siguiente manera:

Inicialmente se participd en una entrevista con las autoridades de la institucion,
concretamente con representantes del departamento de Recursos Humanos del Hotel

Europa, abordando sobre el estudio para exponer los detalles de la investigacion.

Seguidamente, se formalizd la solicitud para aplicar los instrumentos, para la

realizacion de la investigacion.

Un factor importante para la investigacion pasé por la realizacion de las
entrevistas con los supervisores de cada area de forma preliminar para recabar

informacidn base sobre la poblacion.
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Inmediatamente, se realizo la primera entrevista con la poblacién a fin de explicar
los objetivos de la presente investigacion motivando su participacion.

Se organiz6 la distribucion del material en folders amarillos conteniendo los
instrumentos asi como boligrafos a cada persona, se organizé el horario de aplicacion de

los instrumentos.

Luego se realizo la aplicacion de los instrumentos para la recoleccion de los datos

de las variables Asertividad y Clima Laboral.

Después de la aplicacion de los instrumentos se realizé el procesamiento de los
datos con el programa estadistico SPSS Version 22, identificando las categorias

concernientes a las variables utilizadas para los trabajadores.



CAPITULO IV
PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. EXPOSICION DE DATOS DEMOGRAFICOS

Asertividad y Clima Laboral

4.1.1. Edad
¢, Qué edad tiene?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 19 1 1.2 1.2 1.2
20 1 1.2 1.2 24
22 2 2.4 2.4 4.8
24 3 3.6 3.6 8.3
25 5 6.0 6.0 14.3
27 2 24 24 16.7
28 4 4.8 4.8 214
30 6 7.1 7.1 28.6
31 1 1.2 1.2 29.8
32 1 1.2 1.2 31.0
33 2 24 24 33.3
85 3 3.6 3.6 36.9
37 3 3.6 3.6 40.5
38 3 3.6 3.6 44.0
39 3 3.6 3.6 47.6
40 5 6.0 6.0 53.6
42 5 6.0 6.0 59.5
43 2 24 24 61.9
44 3 3.6 3.6 65.5
45 4 4.8 4.8 70.2
46 3 3.6 3.6 73.8
47 4 4.8 4.8 78.6
50 4 4.8 4.8 83.3
51 2 2.4 2.4 85.7
54 2 24 24 88.1
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Frecuencia
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55 2 2.4 2.4 90.5
56 3 3.6 3.6 94.0
57 4 4.8 4.8 98.8
64 1 1.2 1.2 100.0
Total 84 100.0 100.0

Histograma

Media = 39.48
Desviacion estandar = 10.814

10 20 30 40 50 [:0] 70

¢Qué edad tiene?



Asertividad y Clima Laboral

4.1.2. Sexo
¢ Cudl es su sexo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Varén 59 70.2 70.2 70.2
Mujer 25 29.8 29.8 100.0

Total 84 100.0 100.0
¢Cual es su sexo?
Evarén

EMujer
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4.1.3. Estado civil

Asertividad y Clima Laboral

¢ Cudl es su estado civil?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido | Soltero 31 36.9 36.9 36.9
Casado 19 22.6 22.6 59.5
Divorciado 8 9.5 9.5 69.0
Viudo 2 2.4 2.4 71.4
Concubinato 24 28.6 28.6 100.0
Total 84 100.0 100.0
¢Cual es su estado civil?
M Soltero
B casado
M Divorciado
Eviudo

[CIConcubinato




4.1.4. Nivel de estudio
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¢, Qué nivel de estudios tiene?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido |Bachiller 51 60.7 60.7 60.7
Tecnico Medio 22 26.2 26.2 86.9
Tecnico Superior 6 7.1 7.1 94.0
Universitario 5 6.0 6.0 100.0
Total 84 100.0 100.0
éQué nivel de estudios tiene?
ElBachiller
M Tecnico Medio

M Tecnico Superior
Buniversitario




4.1.5. Cargo en la empresa
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¢, Qué cargo tiene en la empresa?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido | Mucama 8 9.5 9.5 9.5
Limpieza 6 7.1 7.1 16.7
Lavanderia 5 6.0 6.0 22.6
Cocinero 8 9.5 9.5 32.1
Pastelero 4 4.8 4.8 36.9
Recepcionista 6 7.1 7.1 44.0
Botones 5 6.0 6.0 50.0
Mesero 7 8.3 8.3 58.3
Supervisor 3 3.6 3.6 61.9
Lavaplatos 5 6.0 6.0 67.9
Banqueteros 15 17.9 17.9 85.7
Lenceria 2 2.4 2.4 88.1
Mantenimiento 7 8.3 8.3 96.4
14 profesionales 3 3.6 3.6 100.0

Total 84 100.0 100.0
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4.1.6. Profesion
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¢, Qué profesion tiene?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido |Chef 10 11.9 11.9 11.9
Pastelero 5 6.0 6.0 17.9
Linguista 7 8.3 8.3 26.2
Nada 41 48.8 48.8 75.0
Corte y Confeccion 3 3.6 3.6 78.6
Albafiil 3 3.6 3.6 82.1
Secretariado 3 3.6 3.6 85.7
Carpintero 1 1.2 1.2 86.9
Tec, en Aplicaciones 3 3.6 3.6 90.5
Economista 2 2.4 2.4 92.9
Abogado 1 1.2 1.2 94.0
Adm. de Empresas 1 1.2 1.2 95.2
Electricista 4 4.8 4.8 100.0
Total 84 100.0 100.0
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4.2. TABLAS DE CONTINGENCIA ANALISIS E INTERPRETACION
4.2.1 ASERTIVIDAD

Porcentaje

GRADO DE INCOMODIDAD

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

BAJO 17 20,2 20,2 20,2
PROMEDI

50 59,5 59,5 79,8

Validos O

ALTO 17 20,2 20,2 100,0
Total 84 100,0 100,0
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BAJO

PROMEDIO
GRADO DE INCOMODIDAD

El grafico muestra que el 59,52 % del promedio del grado de Incomodidad se puede

evidenciar con respecto a la Asertividad que el 20,24 % manifiesta que el grado de

Incomodidad es baja, de la misma manera el 20,24 % refiere como Alto en el grado de

incomodidad respecto a la Asertividad de las respuestas a diferentes situaciones dentro

del lugar de trabajo.



PROBABILIDAD DE RESPUESTA

Asertividad y Clima Laboral

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
BAJO 69 82,1 82,1 82,1
Vaélidos ZROMEDI 15 17,9 17,9 100,0
Total 84 100,0 100,0
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100+

Porcentaje

BAJO

El gréfico muestra que el 82,14 % de probabilidad de respuesta asertiva ante diversas

PROMEDIO

PROBABILIDAD DE RESPUESTA

situaciones dentro del &rea de trabajo es Bajo, dando un porcentaje del 17,86% del

Promedio de la poblaciéon evaluada menciona que tiene un bajo nivel de responder

positivamente.
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4.2.2. CUADRO GENERAL DEL INVENTARIO DE ASERTIVIDAD

ASERTIVIDAD
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje |. ...
valido acumulado
NO ASERTIVO 72 87,5 85,7 85,7
Vélidos ASERTIVO 12 14,3 14,3 100
Total 84 100 100
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El grafico manifiesta que el 85,71 % de la muestra se ubica con una puntuacién elevada
en la categoria “No Asertivo” lo que refiere que la Asertividad en el trabajo es minima,
por otra parte un 14,29 % de la muestra se ubica en la categoria “Asertivo™ refiriendo
que la Asertividad en el trabajo es percibida favorablemente por una cantidad muy

reducida de la muestra.



4.2.3. CLIMA LABORAL

IMPLICACION
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
BUENA 4 4.8 4.8 4.8
TIENDE A
BUENA 11 13,1 13,1 17,9
Vélidos PROMEDIO 15 17,9 17,9 35,7
MALA 15 17,9 17,9 53,6
DEFICITARIA 139 46,4 46,4 100,0
Total 84 100,0 100,0

Asertividad y Clima Laboral

84

Porcentaje

BUENA

El grafico muestra que el 46,43 % de la muestra indica que la sub escala IMPLICANCIA

TIENDE A BUENA

PROMEDIO
IMPLICACION

MALA

DEFICITARIA

hacia el trabajo es deficitaria, el 17,86 % manifiesta que la sub escala implicancia es

mala, igual el 17,86 % refiere como promedio en la implicancia hacia el trabajo, un 13,10

% refiere que tiende a buena implicancia hacia el trabajo y un 4,762 % indica que la

implicancia es buena.



COHESION
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
EXCELENTE |4 4.8 4.8 4.8
TIENDE A
BUENA 3 3,6 3,6 8,3
Vélidos PROMEDIO 8 9,5 9,5 17,9
MALA 8 9,5 9,5 27,4
DEFICITARIA |61 72,6 72,6 100,0
Total 84 100,0 100,0
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EXCELENTE

TIENDE A BUENA

PROMEDIO
COHESION

DEFICITARIA

El grafico muestra que el 72,62 % de la muestra indica que la sub escala COHESION en

el trabajo es deficitaria lo que indica que cada empleado se preocupa por si mismo y no

asi por el grupo, un 9,524 % que la cohesién es mala, un 9,524 % que la cohesion esta en

un promedio, un 3,571 % opina que la cohesion tiende a buena y un 4,762 % indica que

la cohesion es excelente.
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APOYO
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TIENDE A
3 3,6 3,6 3,6
BUENA
PROMEDIO 4 4,8 4,8 8,3
Validos
ALA 7 8,3 8,3 16,7
DEFICITARIA |70 83,3 83,3 100,0
Total 84 100,0 100,0
TIENDE A BUENA PROMEDIO MALA DEFICITARIA
APOYO

El grafico muestra que el 83,33 % de la muestra indica que en la sub escala el APOYO
en el trabajo es deficitaria debido a que los jefes no ayudan ni animan al personal, un
8,333 % indica que el apoyo es mala, un 4,762 % indica que el apoyo estd en un
promedio, y un 3,571% indica que el apoyo tiende a buena.
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AUTONOMIA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos BUENA 3 3,6 3,6 3,6
PROMEDIO 18 21,4 21,4 25,0
MALA 12 14,3 14,3 39,3
DEFICITARIA 51 60,7 60,7 100,0

Total 84 100,0 100,0

&0

Porcentaje
3

20

PROMEDIO

DEFICITARIA
AUTONOMIA

El grafico muestra que el 60,7% de la muestra indica que en la sub escala el
AUTONOMIA en el trabajo es deficitaria debido a que a los empleados no se anima que
tomen sus propias decisiones.

Un 14.29 % indica que la autonomia es mala, un 21.43 % indica que la autonomia esta en

un Promedio, y un 3,571 % indica que la autonomia tiende a buena.



Porcentaje

ORGANIZACION
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Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

EXCELEN

4 4,8 4,8 4,8
TE
BUENA 16 19,0 19,0 23,8
PROMEDI

25 29,8 29,8 53,6

Validos O

MALA 23 27,4 27,4 81,0
DEFICITA

16 19,0 19,0 100,0
RIA
Total 84 100,0 100,0

88

EXCELENTE

PROMEDIO
ORGANIZACION

DEFICITARIA

El gréfico muestra que el 29,76 % de la muestra indica que la sub escala
ORGANIZACION en el trabajo esta en un nivel promedio refiriendo que es eficiente y
practico, un 27,38 % indica que la organizacién es mala, un 19,05 % indica que la
organizacion es deficitaria, un 19,05 % indica que la organizacion es buena y un 4,762 %

indica que la organizacion es excelente.



PRESION
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

EXCELENTE |13 15,5 15,5 15,5
BUENA 13 15,5 15,5 31,0
TIENDE A

36 42,9 42,9 73,8
BUENA

Validos

PROMEDIO 10 11,9 11,9 85,7
MALA 8 9,5 9,5 95,2
DEFICITARIA |4 4,8 4,8 100,0
Total 84 100,0 100,0
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Porcentaje

EXCELENTE

El gréfico muestra que el 42,86 % de la muestra indica en su respuesta que la sub escala
PRESION laboral “tiende a buena” donde el trabajo es urgente o prioritario, un 15,48 %
indica que la presion laboral es buena, un 15,48 % indica que la presion laboral es
excelente, un 11,90 % indica que la presion laboral se sitia en un nivel promedio, un
9,524 % indica que la presion laboral es mala y un 4,762 % indica que la presion laboral

es deficitaria.

BUENA

TIENDE A BUENA
PRESION

PROMEDIO

MALA

DEFICITARIA




CLARIDAD
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
BUENA 5 6,0 6,0 6,0
TIENDE A
BUENA 3 3,6 3,6 9,5
Vélidos PROMEDIO 16 19,0 19,0 28,6
MALA 16 19,0 19,0 47,6
DEFICITARIA 44 52,4 52,4 100,0
Total 84 100,0 100,0
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Porcentaje

BUENA

TIENDE A BUENA

PROMEDIO
CLARIDAD

MALA

DEFICITARIA

El grafico muestra que el 52,38 % de la muestra indica la sub escala CLARIDAD en el

trabajo es deficitaria debido a que las actividades en el trabajo no estan bien planificadas,

un 19,05 % indica que la Claridad es mala, asimismo, un 19,05 % indica que la Claridad

estd en un nivel promedio, un 3,571 % indica que la Claridad tiende a buena y un 5,952%

indica que la Claridad es buena.
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CONTROL
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

EXCELENTE |14 16,7 16,7 16,7
BUENA 9 10,7 10,7 27,4
TIENDE A

28 33,3 33,3 60,7
BUENA

Validos

PROMEDIO 14 16,7 16,7 77,4
MALA 12 14,3 14,3 91,7
DEFICITARIA |7 8,3 8,3 100,0
Total 84 100,0 100,0

Porcentaje

EXCELENTE BUENA TIENDE ABUENA PROMEDIO MALA DEFICITARIA
CONTROL

El grafico muestra que el 33,33 % de la muestra indica que sub escala de CONTROL
“tiende a buena” debido a que el personal siga una regla establecida, un 16,67 % indica
que el control es excelente, asimismo, un 16,67 % indica que el control esta en un nivel
promedio, un 14,29 % indica el control es malo, un 10,71 % indica que el control es

bueno y un 8,333 % indica que el control es deficitario.



INNOVACION
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
EXCELENTE |4 4.8 4.8 4.8
TIENDE A
BUENA 11 13,1 13,1 17,9
Validos PROMEDIO 7 8,3 8,3 26,2
MALA 8 9,5 9,5 35,7
DEFICITARIA |54 64,3 64,3 100,0
Total 84 100,0 100,0
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Porcentaje

EXCELENTE

TIENDE A BUENA

PROMEDIO

INNOVACION

DEFICITARIA

El grafico muestra que el 64,29 % de la muestra indica que la sub escala INNOVACION

en el trabajo es deficitaria debido a que no se valora positivamente el trabajo en modo

diferente, un 13,10 % indica que la innovacion tiende a buena, un 9,524 % indica que la

innovacion es mala, un 8,333 % esta en un nivel promedio y un 4,762 % como excelente.



COMODIDAD
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

EXCELENTE |11 13,1 13,1 13,1
BUENA 4 4,8 4,8 17,9
TIENDE A

15 17,9 17,9 35,7
BUENA

Validos

PROMEDIO 6 7,1 7,1 42,9
MALA 12 14,3 14,3 57,1
DEFICITARIA |36 42,9 42,9 100,0
Total 84 100,0 100,0

Asertividad y Clima Laboral

93

Porcentaje

EXCELENTE

El grafico muestra que el 42,86 % de la muestra indica que la sub escala COMODIDAD
en el trabajo es Deficitaria ya que no hay una iluminacién adecuada, un 17,86 % indica
que la Comodidad en el trabajo Tiende a buena, un 141,29 % indica que la comodidad es

Mala, un 13,10 % indica que la Comodidad en el trabajo es Excelente, un 7,143 % indica

BUENA

TIENDE A BUENA

PROMEDIO
COMODIDAD

MALA

DEFICITARIA

gue la Comodidad es regular o Promedio y un 4,762 % indica que la comodidad en el

trabajo es Buena.



4.2.4. DIMENSIONES DE LA VARIABLE CLIMA LABORAL
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RELACION
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
BUENA 4 4,8 4,8 4,8
PROMEDI
3 3,6 3,6 8,3
0]
Validos MALA 28 33,3 33,3 41,7
DEFICITA
49 58,3 58,3 100,0
RIA
Total 84 100,0 100,0
| o B ol
BUIIENA PROMEDIO DEFICITARIA

RELACION

El grafico muestra que el 58,33 % de la muestra indica que la Dimension Relaciones en

que los empleados no estan interesados ni comprometidos ni sienten el apoyo de sus

cargos jerarquicos en su trabajo por ello es Deficitaria, un 33,33 % indica que la Relacion

es Mala, un 4,762 % indica que la relacion es Buena y un 3,571 % indica que la relacion

es regular o Promedio.



AUTORREALIZACION
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Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
BUENA 4 4,8 4,8 4,8
PROMEDI
58 69,0 69,0 73,8
Validos O
MALA 22 26,2 26,2 100,0
Total 84 100,0 100,0
BUENA PROMEDIO MALA

AUTORREALIZACION

El grafico muestra que el 69,05% de la muestra indica que la Dimension
Autorrealizacion donde los empleados no se sienten estimulados a ser autosuficientes ni
tomar sus propias decisiones en el trabajo lo que indica un Promedio o Regular, un
26,16% indica que autorrealizacion en el trabajo es Mala y un 4,762 % indica que la

autorrealizacion en el trabajo es Buena.
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ESTABILIDAD/CAMBIO

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TIENDE A
8 9,5 9,5 9,5
BUENA
PROMEDIO 34 40,5 40,5 50,0
Validos
ALA 25 29,8 29,8 79,8
DEFICITARIA |17 20,2 20,2 100,0
Total 84 100,0 100,0

Porcentaje

TIENDE A BUENA PROMEDIO MALA DEFICITARIA
ESTABILIDAD/CAMBIO

El grafico muestra que el 40,48 % de la muestra indica que la Dimensién Estabilidad o
Cambio donde los empleados desconocen sus actividades diarias las normas y planes de
trabajo en el area laboral por eso es Promedio, un 29,76 % indica que la Estabilidad o
Cambio en el trabajo es Mala, un 20,24 % indica que la Estabilidad o Cambio en el
trabajo es Deficitaria y un 9,524 % indica que la Estabilidad o Cambio en el trabajo

Tiende a buena.
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4.2.5. CUADRO GENERAL DE LA ESCALA DEL CLIMA SOCIAL

CLIMA SOCIAL

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
BUENA 4 4,8 4,8 4,8
PROMEDI
31 36,9 36,9 41,7
Vélidos O
MALA 49 58,3 58,3 100,0
Total 84 100,0 100,0
BUI%NA PROMEDIO MALA
CLIMA SOCIAL

El grafico muestra que el 58,33 % de la muestra indica que el Clima Social en el trabajo
es Mala, un 36,90 % indica que el Clima Social en el trabajo es Promedio o regular y un

4,762 % indica que el Clima Social en el trabajo es Buena.



4.2.6. RELACION DE LAS VARIABLES

Tabla de contingencia ASERTIVIDAD * INNOVACION

Asertividad y Clima Laboral

% del fotal
INNOVACION
TIENDE A
EXCELENTE | BUENA | PROMEDIO | MALA | DEFICITARIA | Total
ASERTIVIDAD  NO ASERTIVO 18% 4,8% B3% | 95% 583% | B57%
ASERTIVO 8,3% 0% | 14,3%
Total 18% 13.1% B3% | 95% 64,3% | 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Valor ql (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 26,1607 000
Razdon de verosimilitudes 21,161 000
Asociacion lineal por 5,081 1 024
lineal
M de casos validos 84

a. 5 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 57,
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Los resultados del estadistico Chi — Cuadrado, de la relacion entre la variable Asertividad

con Innovacioén del Clima Laboral presentan un resultado en el “sig. Asintotica bilateral”

de 0.000, por lo tanto, como el resultado es menor del valor 0.05 se dice que la relacién

es significativa a nivel de significacion de 0.95 (a un 95 % de nivel de significacion). A

partir de la tabla de contingencia se puede observar que en la categoria DEFICITARIA se

ubican la sub escala “No asertivo” de la variable Asertividad asi como la sub escala

“Innovacion” de la variable Clima Laboral con un 58.3 % enunciandose como una

relacién Deficitaria de acuerdo a la puntuacion obtenida. Asimismo, un 6.0 % en la sub

escala “Asertivo” de la variable Asertividad asi como la sub escala “Innovacion” de la

variable Clima Laboral establecen el porcentaje que completa la sumatoria alta; lo que se

muestra como una relacion Deficitaria.
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Tabla de contingencia ASERTIVIDAD * COMODIDAD

% deltotal
COMODIDAD
TIENDE A
EXCELENTE | BUENA BUENA | PROMEDIO | MALA | DEFICITARIA | Total
ASERTIVIDAD MO ASERTIVO 95% | 48% 15,5% 6% | 95% 420% | 857%
ASERTNVO 3 6% 24% 6% | 48% 14.3%
Total 131% | 48% 17,9% T1% | 143% 429% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Walor ql (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 17,958% A 003
Razdon de verosimilitudes 20,634 il 001
Asociacidn lineal por 3,529 1 060
lineal
M de casos validos 84

a. G casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. La frecuencia minima esperada es A7.
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Los resultados del estadistico Chi — Cuadrado, de la relacion entre la variable Asertividad
y Clima Laboral presentan un resultado en el “sig. Asintdtica bilateral” de 0.003, por lo
tanto, como el resultado es menor del valor 0.05 se dice que la relacion es significativa a
nivel de significacion de 0.95 (a un 95 % de nivel de significacidn). A partir de la tabla
de contingencia se puede observar en el nivel alto la sub escala “No asertivo” de la
variable Asertividad asi como la sub escala “Comodidad” de Clima laboral se establecen
en un 42.9 % indicando el porcentaje mas elevado significativamente en la categoria
DEFICITARIA.
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Tabla dle contingencia ASERTIVIDAD * ESTABILIDAD/CAMBIO
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% del total
ESTABILIDADICAMBIO
TIENDE A
BUENA PROMEDIO | MALA | DEFICITARIA | Tatal
ASERTIVIDAD MO ASERTIVO §,5% 28 6% 27 4% 20,2% 85 7%
ASERTIVO 11,9% 2 4% 14 3%
Tatal § 5% 40 5% 24 8% 20,2%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Valor gl (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,3267 3 010
Razdn de verosimilitudes 13,767 3 003
Asociacion lineal por 3,219 1 073
lineal
M de casos validos 84

a. 4 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 1,14
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Los resultados del estadistico Chi — Cuadrado, de la relacion entre la variable Asertividad

y Clima Laboral presentan un resultado en el “sig. Asintdtica bilateral” de 0.010, por lo

tanto, como el resultado es menor del valor 0.05 se dice que la relacion es significativa a

nivel de significacion de 0.95 (a un 95 % de nivel de significacidn). A partir de la tabla

de contingencia se puede observar en el nivel PROMEDIO como un dato intermedio de

la variable Asertividad en su sub escala ‘“No asertivo asi como Asertivo” frente a

“Estabilidad/Cambio” de la variable Clima Laboral suman un 40.5 % lo que refiere una

relacion entre ambas variables.



Tabla de contingencia ASERTIVIDAD * CLIMA SOCIAL

Asertividad y Clima Laboral

% deltotal
CLIMA SOCIAL
BUEMA | PROMEDIO | MALA Total
ASERTIVIDAD  NO ASERTIVO 4,8% 25, 0% A6,0% B5 7%
ASERTIVO 11,9% 24% 14,3%
Total 4,8% 36,9% A83% | 100,0%

Pruehas de chi-cuadrado

Sig. asintotica

Yalor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 13.011° 2 0m
Razdn de verosimilitudes 13,202 2 001
Asociacidn lineal por 2,669 1 0z
lineal
M de casos validos 84

a. 3 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a

5. Lafrecuencia minima esperada es |57.

104
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Los resultados del estadistico Chi — Cuadrado, de la relacion entre la variable Asertividad
y Clima Laboral presentan un resultado en el “sig. Asintética bilateral” de 0.001, por lo
tanto, como el resultado es menor del valor 0.05 se dice que la relacién es significativa a
nivel de significacion de 0.95 (a un 95 % de nivel de significacién). A partir de la tabla
de contingencia se puede observar en la categoria Buena con un 4.8 % y la categoria

Mala con un 58.3 % del “Clima Social” lo que indica una relacion de ambas variables.
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Tabla de contingencia CLIMA SOCIAL * GRADO DE INCOMODIDAD

% deltotal
GRADO DE INCOMODIDAD
BAJO PROMEDIO ALTO Total
CLIMA SOCIAL - BUEMNA 48% 48%
PROMEDIO 4 8% 28 6% 36% 36 9%
MALA 15 5% 262% 16,7% hE.3%
Total 202% FE 5% 202% | 1000%

Pruehas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Valor al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,3217 023
Razdn de verosimilitudes 13,028 011
Asociacion lineal por 054 1 816
lineal
M de casos validos a4

a. 3 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 81,
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Los resultados del estadistico Chi — Cuadrado, de la relacion entre la variable Asertividad
y Clima Laboral presentan un resultado en el “sig. Asintdtica bilateral” de 0.023, por lo
tanto, como el resultado es menor del valor 0.05 se dice que la relacion es significativa a
nivel de significacion de 0.95 (a un 95 % de nivel de significacién). A partir de la tabla
de contingencia se puede observar en el nivel PROMEDIO como un dato intermedio de
la variable Clima Social y la sub escala Grado de Incomodidad en un porcentaje de

28.6% como el dato mas elevado significativamente.
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Tabla de contingencia CLIMA SOCIAL * PROBABILIDAD DE RESPUESTA

% del total
PROBABILIDAD DE
RESPLIESTA
BAJO PROMEDIO Total

CLIMASOCIAL  BUENMNA 4,8% 4, 3%

FROMEDIO 250% 11,5% 36,9%

MALA 524% 6,0% 58,3%
Total B21% 17.9% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Yalar al (hilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 7,2099 2 027
Razdn de verosimilitudes 7,048 2 023
Asociacidn lineal por 807 1 369
lineal
M de casos validos B4

a. 2 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es | 71.
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Los resultados del estadistico Chi — Cuadrado, de la relacion entre la variable Asertividad

y Clima Laboral presentan un resultado en el “sig. Asintdtica bilateral” de 0.027, por lo

tanto, como el resultado es menor del valor 0.05 se dice que la relacion es significativa a

nivel de significacion de 0.95 (a un 95 % de nivel de significacion).

A partir de la tabla de contingencia se puede observar en la categoria “Mala” de la

variable “Clima Social” con el nivel “Bajo” de la Sub escala Probabilidad de Respuesta

presentan un 52.4 % como el dato mas elevado significativamente, lo que indica la

relacion de la Variable Clima Social con la Sub escala Probabilidad de Respuesta.
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Tabla de contingencia CLIMA SOCIAL * ASERTIVIDAD

% del total
ASERTIVIDAD
MO
ASERTIVO ASERTIVO Total

CLIMASOCIAL  BUEMA 48% 4 8%

PROMEDIO 26 0% 11,9% 36 9%

MALA 56,0% 24% h3,3%
Total 85, 7% 14,3% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Yalor al (hilateral
Chi-cuadrado de Pearson 13,011° 2 00
Razdn de verosimilitudes 13,202 2 o
Asociacion lineal por 2 669 1 A0z
lineal
M de casos validos 24

a. 3 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es &7,
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Los resultados del estadistico Chi — Cuadrado, de la relacion entre la variable Asertividad
y Clima Laboral presentan un resultado en el “sig. Asintdtica bilateral” de 0.001, por lo
tanto, como el resultado es menor del valor 0.05 se dice que la relacién es significativa a
nivel de significacion de 0.95 (a un 95 % de nivel de significacion).

A partir de la tabla de contingencia se puede observar en la categoria “Mala” de la
variable “Clima Social” con la Sub escala “No asertivo” de la variable Asertividad su
convergencia en un 56.0 % presentando como el dato mas elevado significativamente, lo

que indica la relacién de la Variable Clima Social con la variable Asertividad.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

El estudio sobre la Asertividad y el Clima Laboral en el personal del Hotel
Europa, se midié por medio de dos instrumentos, que contienen validez y confiabilidad

respecto a las variables es asi que se llego a las siguientes conclusiones.

Con relacion a la Pregunta de Investigacion

¢Cudl es la relacion entre la Asertividad y el Clima Laboral en el personal de trabajo?, se
pudo responder que hay una relacion significativa entre las dos variables de

investigacion.

Del Objetivo General

Con relacion al objetivo general el estudio concluye en base a los elementos

hallados durante el proceso de investigacion lo siguiente:

Ante el objetivo general que menciona; “Determinar la relacion entre la
Asertividad y el Clima Laboral, en el personal de trabajo por medio de dos instrumentos
validados que permitieron el analisis de sus Dimensiones y Sub Escalas en el Hotel
Europa de la Ciudad de La Paz Bolivia”; se pudo conocer la relacion con caracteristicas
relevantes entre la Asertividad y el Clima Laboral de la muestra estudiada, mediante
criterios organizados en los instrumentos para su efecto, asi como, se analizé los datos o
los indicadores en los sujetos de acuerdo a cada respuesta, el modo de analizar cada

situacion en la interaccion laboral asi como las respuestas conductuales entorno a las
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variables permiten comprender los aspectos relacionados a cada variable, alcanzando
criterios que definen a la vez orientan hacia una conceptualizacion mas precisa entorno a
la problemaética, lo que permite generalizar criterios conceptuales en este tipo de
poblacién, con la finalidad de entender las interacciones insertas en la Asertividad ante el
Clima Laboral, en el trabajo debido a la naturaleza de las variables cualitativas como lo
son la Asertividad y el Clima Laboral.

El presente estudio ingresd en el contexto general de la Asertividad y Clima
Laboral del personal del Hotel Europa por medio de los instrumentos utilizados, de tal
modo que, al estudiarlo considerando el objetivo general, se logré determinar la relacion
entre la Asertividad y el Clima Laboral del personal del Hotel Europa que indica una
relacién con baja probabilidad de respuesta asertiva; esta en base al comportamiento de
las personas, lo que comprende el sistema de la cognicion de los sujetos de estudio
referido al conocimiento previo entorno a su vida, asi como de las dificultades afectivas
que sobrellevé cada individuo en su desarrollo personal, es decir, que permite un

desenvolvimiento inadecuado de las personas con su entorno laboral.

Los indicadores esperados relacionados con el Instrumento de Asertividad como
lo son: Rechazar peticiones, Admitir limitaciones personales, Iniciar contactos sociales,
Expresar sentimientos positivos, Realizar conductas asertivas en lugares publicos,
Discrepar de las opiniones de otros, Afrontar las criticas de los demas, Expresar
sentimientos negativos; refieren baja asertividad o mencionado de otra manera, la
presencia de la variable es minima en el comportamiento de los sujetos de estudio, donde
el Grado de Incomodidad y la Probabilidad de Respuesta lo demuestran en los puntajes
obtenidos. En tal sentido, los aspectos en “Los malos comentarios”, “Faltas de respeto”,
“Poner adjetivos e insultos”, “La envidia”, “Miramientos negativos”, “El egoismo”, “El
aislar a una persona o poner al hielo”; estan incidiendo en el comportamiento de los

sujetos, lo que disminuye una conducta asertiva.
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Los datos resultantes del analisis, muestran que existe una relacion significativa
entre las variables Clima Laboral y Asertividad, los indicadores demuestran que las
percepciones de los sujetos de estudio, manifiestan conductas emergentes del aprendizaje
individual en lo que respecta a la interaccién social, estos aprendizajes caracterizados en

los sujetos inciden en la relacion Asertividad y Clima Laboral.

De los objetivos especificos

En funcidn a los objetivos especificos el estudio llegd a las siguientes conclusiones.

Con relacion al primer objetivo especifico.

En cuanto a la presencia de la Asertividad en el personal del Hotel Europa de acuerdo al
estudio, se pudo comprobar que no existe un adecuada Asertividad para el
relacionamiento de los sujetos o existe un minimo de conducta asertiva entre el personal
de trabajo, los datos estadisticos demuestran en porcentajes que la muestra se ubica con
puntuaciones elevadas en la categoria “No Asertivo” lo que refiere que la Asertividad en
el trabajo es minima; esto se relaciona con el nivel de adaptacion de los interactuantes
dentro de los roles laborales, considerando los diferentes momentos asi como los
aprendizajes previos de los sujetos de estudio, del mismo modo que las actitudes de la
muestra, hace referencia a las horas de trabajo asi como experiencias interactivas dentro
del Hotel Europa, entonces, el estudio llegd a la conclusion de que entre los sujetos la
mayoria presenta un indicador en la categoria “No asertivo” en el contexto de percepcion
general, tomando en cuenta la interaccion con sus pares, las responsabilidades u

obligaciones con el trabajo, la interrelacion, asi como las amistades dentro de la empresa.

Con relacion al segundo objetivo especifico.

En cuanto a la presencia del Clima Laboral en el personal del Hotel Europa

dentro de sus dimensiones se pudo encontrar lo siguiente: las Relaciones interpersonales
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son “Deficitarias”, la “Autorrealizacion” es “Promedio” y la “Estabilidad/Cambio” es
“Promedio” y en términos generales el clima laboral es desfavorable.

En los resultados obtenidos, los datos con puntuaciones elevadas indican, que el Clima
Laboral en el trabajo esta determinado por la categoria “Deficitaria” lo que muestra que

el personal percibe un ambiente laboral poco favorable entorno a esta variable.

Con relacion al tercer objetivo especifico.

Con relacion al tercer objetivo especifico, por los datos obtenidos se pudo arribar,
que, si existe una relacion significativa entre la Asertividad y el Clima Laboral, con la
particularidad de que ésta relacion, esta ubicada en la categoria “No asertivo” esto
demuestra un dato desfavorable, lo que quiere decir, que ambas variables interactian de
manera significativa en el comportamiento de los sujetos para intentar adaptarse a sus
compafieros, elevando la tension, el miedo, la sensacion de perder el control, los

pensamientos negativos sobre si mismos y sobre todo la situacion de interaccion laboral.

Al referir la correlacion significativa entre la Clima Laboral y la Asertividad; los
datos demuestran que las respuestas ubican en la categoria “Mala” lo que es observado
como un dato desfavorable; esto indica que ante la manifestacion de descontrol
emocional e indiscrecion conductual, las actitudes inciden en ocasionar bajo Clima
Laboral, de acuerdo a los datos obtenidos, al momento de entablar un dialogo entre el
personal, donde expresan una minima conducta asertiva en la forma de pensar y sentir

entre los sujetos de estudio.
Con relacion a la Hipdtesis
En conclusion se acepta la Hipoétesis de Investigacion donde se indica que si

existe una correlacion significativamente entre la Asertividad y el Clima Laboral en el

personal dependiente del Hotel Europa, por lo que la relacion es significativa.
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5.2. RECOMENDACIONES

La empresa hotelera realiza un trabajo de servicio en hospedaje a diferentes
personas por lo que necesita mas atencion en funcion de los cambios de pensamiento
contemporaneo, tratando de superar dificultades para cubrir necesidades del cliente, de
orden cualitativo, en tal sentido, el presente estudio luego de haber realizado la
investigacion y dados los resultados plantea como una forma de alternativa las siguientes

recomendaciones.

Considerar que una mayor apertura hacia una atencién interna del desarrollo
personal en la funcion laboral fortalece la integracion laboral; también comprende una
orientacion psicologica que encamine al personal en servicio hacia el conocimiento de la
variable cualitativa como lo es la Asertividad, considerando que las debilidades en esta
variable son de mucha importancia y acompafaran a los sujetos por mucho tiempo

después de pertenecer a ésta empresa.

La orientacion o guia de los supervisores, es sin duda un gran factor determinante
considerando el modelado de aptitudes, actitudes asi como de conductas después de un
procesamiento de induccion, asi como en la implementacion de nueva informacion, esto,
es asumido por los nuevos empleados como una figura solida o Unica a seguir, este
modelado también comprende la estabilidad emocional con la que interactien entre los
empleados, de tal modo que, la forma de realizar sus funciones sea asertiva, coherente,

congruente e integral.

La participacion de la sociedad de donde emerge este problema, es sin duda muy
importante; entonces, si la sociedad participa de manera activa en la solucion a esta
problematica en la que se manifiesta una minima conducta positiva en la Asertividad con
la intervencion familiar, por medio de orientaciones a los futuros ciudadanos seria de

gran avance social, en otras palabras orientar a las nuevas generaciones en la manera de
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conformar el constructo de la Asertividad en la que se considere el grado de
responsabilidad que el tema conlleva, aportaria significativamente, asimismo, se espera
que, coadyuven al desarrollo cualitativo de las personas en funcién laboral puesto que
estos emergieron de la sociedad en busca de una fuente laboral y se espera una conducta

de buen Clima Laboral.
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INVENTARIO DE ASERTIVIDAD DE GAMBRILL Y RICHEY (1996)

Sexo:V M

GRADO DE INCOMODIDAD

indicadores de la izquierda

PROBABILIDAD DE RESPUESTA

indicadores de la derecha

Conteste el cuestionario indicando a la izquierda el malestar que le
producira cada una de estas situaciones segun la siguiente escala:

1= Nada

2= Un poco

3= Bastante

4= Mucho

5= Muchisimo

Luego indique a la derecha la probabilidad de realizar la conducta descrita
de acuerdo con esta escala:

1= Siempre lo hago

2= Habitualmente

3= La mitad de las veces

4= Raramente

5= Nunca lo hago

IZQUIERDA

11213(4|5

DERECHA

ITEMS 112(3]4|5

Pedir un favor a alguien.

Hacer un cumplido a un/a compafero/a.

Rechazar una peticion de prestar tu material de trabajo.

Resistir la presion de un/a compafiero/a.

Pedir disculpa cuando has cometido un error.

Rechazar una peticion para una reunion.

Admitir algiin temor y pedir ayuda.

que te molesta.

Llamar la atenci6n a una persona con la que tienes una relacion de trabajo cuando esta hace algo

Pedir un aumento de sueldo.

Admitir ignorancia en algun area.

Rechazar una peticion de prestar dinero.

Hacer preguntas personales.

Callar a un/a compafiero/a charlatan.

Pedir critica constructiva.

Iniciar una conversacion con un/a compafiero/a nuevo del trabajo

Apoyar a un/a compafiero/a de trabajo.

Proponer una reunion sobre dificultades presentadas.

Colaborarias a un/a compafiero/a externo a ti area de trabajo.

Decir que hay algo que no entiendo y pedir que te lo aclaren.

Solicitar un empleo.

Preguntar si has ofendido a alguien.




GRADO DE INCOMODIDAD PROBABILIDAD DE RESPUESTA
indicadores de la izquierda indicadores de la derecha

Conteste el cuestionario indicando a la izquierda el malestar que le | Luego indique a la derecha la probabilidad de realizar la conducta descrita
producira cada una de estas situaciones segun la siguiente escala: de acuerdo con esta escala:

1= Nada 1= Siempre lo hago

2= Un poco 2= Habitualmente

3= Bastante 3= La mitad de las veces

4= Mucho 4= Raramente

5= Muchisimo 5= Nunca lo hago
IZQUIERDA DERECHA
11213(4|5 ITEMS 1121314|5

Decir a alguien que te agrada como persona.

Solicitar el servicio debido cuando este no se da (ej. En un restaurante).

Discutir abiertamente con alguien acerca de sus criticas a tu conducta.

Devolver objetos defectuosos (ej. En un almacén o en un restaurante).

Expresar una opinion diferente a la persona con la que estas hablando.

Rechazar propuestas sobre perjudicar a un/a compariero/a de t( area de trabajo

Quejarte a una persona cuando creas que éstas se han comportado injustamente contigo.

Aceptar un cambio de area en tU trabajo.

Contarle a alguien buenas noticias sobre ti.

Resistir presiones para que bebas.

Rechazar una peticién injusta de una persona significativa.

Dejar un empleo.

Resistir la presion.

Discutir abiertamente con alguien acerca de sus criticas a tu trabajo.

Pedir que te devuelvan lo que has prestado.

Recibir cumplidos.

Continuar la conversacién con alguien que difiere de tus opiniones.

Exponer un malestar a un compafiero/a con el que trabajas cuando hace algo que te molesta.

Pedir a un compafiero que te estd molestando en el lugar de trabajo que pare de hacerlo.




WES

Ocupacion:

CLIMA SOCIAL: TRABAJO
Autores: Insel, P. M. y Moos, R. H.

A continuacion encontrard unas frases relacionadas con el trabajo. Aunque estan pensadas para muy
distintos ambientes laborales, es posible que algunas no se ajusten del todo al lugar donde Ud. Trabaja.
Trate de acomodarlas a su propio caso y decida si son verdaderas o falsas en relacién con su centro de
trabajo.

En las frases, el Jefe es |a persona do autoridad (capataz, encargado, supervisor, director, etc.) con
quien Vd. se relaciona. La palabra empleado se utiliza en sentido general, aplicado a todos los que forman
parte del personal del centro o empresa.

1. El trabajo es realmente estimulante v I
2. La gente no se esfuerza en ayudar a los recién contratados para que estén a gusto \Y F
3. Los jefes suelen dirigirse al personal en tono autoritario vV F
4. Son pocos los empleados que tienen responsabilidades algo importantes v F

5. El personal presta mucha atencion a la terminacion del trabajo

6. Existe una continua presion para que no se deje de trabajar

7. Las cosas estan a veces bastantes desorganizadas

8. Se da mucha importancia a mantener la disciplina y seguir las normas
9. Se valora positivamente el hacer las cosas de modo diferente

10. A veces hace demasiado calor en el trabajo

11. No existe mucho espiritu de grupo

12. El ambiente es bastante impersonal

13. Los jefes suelen felicitar al empleado que hace algo bien

14. Los empleados poseen bastante libertad pare actuar como crean mejor

o < I\ < G < hel & et < e
m

15. Se pierde mucho tiempo por falta de eficacia

USO EXCLUSIVO PARA INVESTIGACION

Esta es una versién experimental de la prueba y su uso esta restringido a los fines de investigacién en la Catedra Teoria y
Técnica de Exploracion y Diagnéstico Médulo I. Cétedra I. Prof. Titular: Dra. Isabel Maria Mikulic. Facultad de Psicologfa.
Universidad de Buenos Aires

¢ Autores: P. M. INSEL y R. H. MOOS

\y Copyright © 1984 by TEA Ediciones, S. A., Madrid - Copyright © 1974 by Consulting Psychelogists Press. Inc..
Palo Alto, California - Adaptado con permiso - Edita: TEA Ediciones, S. A., ¢/ Fray Bernardino de Sahagin, 24,
Madrid-16 - Imprime: Aguirre Campano, Daganzo, 15 dpdo., Madrid-2 Depésito legal: M.- 1.192 - 1984.
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16

3176

18.

18.

20.

21

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

28.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

398.

40.

41,

. Aqui parece qua las cosas siempre son urgentes

Las actividades estéan bien planificadas

En el trabajo se puede ir vestido con ropa extravagante si se quiere

Aqui siempre se estan experimentando ideas nuevas y diferentes

La iluminacion es muy buena

Muchos parecen estar sélo pendientes del reloj para dejar el trabajo

La gente se ocupa personalmente por los demas

Los jefes no alientan el espiritu critico de los subordinados

Se anima a los empleados para que tomen sus propias decisiones

Muy pocas veces las “cosas se dejan para otro dia”

La gente no tiene oportunidad para relajarse (expansionarse)

Las reglas y normas son bastante vagas y ambiguas

Se espera que la gente haga su trabajo siguiendo unas reglas establecidas
Esta empresa seria una de las primeras en ensayar nuevas ideas

El lugar de trabajo esta terriblemente abarrotado de gente

La gente parece estar orgullosa de fa organizacion

Los empleados raramente participan juntos en otras actividades fuera del trabajo
Normalmente los jefes valoran las ideas aportadas por los empleados

La gente puede utilizar su propia iniciativa para hacer las cosas

Nuestro grupo de trabajo es muy eficiente y practico

Aqui nadie trabaja duramente

Las responsabilidades de los jefes estan claramente definidas

Los jefes mantienen una vigilancia bastante estrecha sobre los empleados
La variedad y el cambio no son especialmente importantes aqui

El lugar de trabajo es agradable y de aspecto moderno

Los empleados ponen gran esfuerzo en lo que hacen
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43.

44

45,
46.
47.
48.
49.
50.
51,
52.
53.
54.
55.
56.
57,
58.
59,
60.
61.
62.
63.
64.
65.

66.

67

. En general, la gente expresa con franqueza lo que piensa

A menudo los jefes critican a los empleados por cosas de poca importancia

. Los jefes animan a los empleados a tener confianza en si mismos cuando surge un problema
Aqui es importante realizar mucho trabajo

No se “meten prisas” para cumplir las tareas

Normalmente se explican al empleado los detalles de las tareas encomendadas
Se obliga a cumplir con bastante rigor las tareas y normas

Se han utilizado los mismos métodos durante mucho tiempo

Seria necesaria una decoracién nueva en el lugar de trabajo

Aqui hay pocos voluntarlos pare hacer algo

A menudo los empleados comen juntos a mediodia

Normalmente el personal se siente libre para solicitar un aumento de sueldo
Generalmente los empleados no intentan ser especiales o independientes

Se toma en serio la frase “el trabajo antes que el juego”

Es dificil mantener durante tiempo el esfuerzo que requiere el trabajo

Los jefes estan siempre controlando al personal y le supervisan muy estrechamente
En raras ocasiones se intentan nuevas maneras de hacer las cosas

Aqui los colores y la decoracion hacen alegre y agradable el lugar de trabajo

En general, aqui se trabaja con entusiasmo

Los empleados con tareas muy distintas en esta organizacion no se llevan bien entre si

Los jefes esperan demasiado de los empleados

Los empleados trabajan muy intensamente
Aqui se pueden tomar las cosas con calma y no obstante realizar un buen trabajo

. Se informa totalmente al personal de los beneficios obtenidos

Muchas veces los empleados tienen dudas porque no saben exactamente lo que tienen que hacer

Se anima a los empleados a que aprendan cosas, aunque no sean directamente aplicables a su trabajo

WES

v F
' E
v F
Vv F

i8S < 8 < & < &€ < @ < @ < i€ < 8 < i < o
m

<
M

46



68.

69.

70.

71.

72.

73.

74.

75,

76.

1L

78.

79,

80.

81.

82.

83.

84.

85.

86.

87.

88.

88.

90.

Los jefes no suelen ceder a las presiones de los empleados

Las cosas tienden a continuar siempre del mismo modo

A veces hay molestas corrientes de aire en el lugar de trabajo

Es dificil conseguir que el personal haga un trabajo extraordinario
Frecuentemente los empleados hablan entro si de sus problemas personales
Los empleados comentan con los jefes sus problemas personales

Los empleados actiian con gran independencia de los jefes

El personal parece ser muy poco eficiente

Siempre se tropieza uno con la rutina o con una barrera para hacer algo

Las normas y los criterios cambian constantemente

Se espera que los empleados cumplan muy estrictamente las reglas y costumbres
El ambiente de trabajo presenta novedades y cambios

El mobiliario esta, normalmente, bien colocado

De ordinario, el trabajo es muy interesante

A menudo, la gente crea problemas hablando de otros a sus espaldas

Los jefes apoyan realmente a sus subordinados

Los jefes se retinen regularmente con sus subordinados para discutir proyectos futuros
Los empleados suelen llegar tarde el trabajo

Frecuentemente, hay tanto trabajo que hay que hacer horas extraordinarias
Los jefes estimulan a los empleados pare que sean precisos y ordenados

Si un empleado llega tarde, puede compensarlo saliendo también mas tarde
Aqui parece que el trabajo esta cambiando siempre

Los locales estan siempre bien ventilados

COMPRUEBA SI HAS CONTESTADO TODAS LAS FRASES
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Tabla de contingencia ASERTIVIDAD * IMPLICACION

% del total
IMPLICACIGN
TIEMDE A
BUEMA BUEMA PROMEDIO MALA DEFICITARIA Total
ASERTIVIDAD  NO ASERTIVOG 4.8% 95% 17.9% 15,5% 381% 857%
ASERTIVOD 36% 2,4% 8,3% 14,3%
Total 4,.8% 131% 17.9% 17.9% 46,4% [ 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Walar al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearsaon 5120® 4 276
Razan de verosimilitudes 7,520 4 11
Asociacion lineal por 358 1 h449
lineal
M de casos validos 84
a. b casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 57,
a0 IMPLICACION
BBUENA
B TIENDE A BUENA
CIPROMEDIO
3] BEMALA
[ IDEFICITARIA

20

Recuento

=1

, B m:
NO ASERTIVO ASERTIVO
ASERTIVIDAD

[ ]




Tabla de contingencia ASERTIVIDAD * COHESION

% del total
COHESION
TIENDE A
EXCELENTE BUENA PROMEDIO | MALA | DEFICITARIA | Total
ASERTIVIDAD MO ASERTIVD 4,8% 3,6% 9,5% 7.1% 60,7% BE, 7%
ASERTIVO 2,4% 11,9% 14,3%
Total 4,3% 3,6% 9,5% 9,5% 72,6% | 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Yalor al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,471° 482
Razdn de verosimilitudes 5473 242
Asociacion lineal por 1,875 1 T
lineal
M de casos validos a4

a. 6 casillas (60,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 43,

60

50

30

Recuento

20

g ol o

NO ASERTIVO

ASERTIVIDAD

T
ASERTIVO

COHESION

M EXCELENTE

[ TIENDE A BUENA
[JPROMEDIO
WMALA
[IDEFICITARIA




Tabla de contingencia ASERTMWIDAD * APOYO

% del total
APOYO
TIEMDE A
BLIEMA FROMEDIO MALA DEFICITARIA Total
ASERTIIDAD MO ASERTINO 3.6% 4.8% 8,3% 69, 0% 85,7%
ASERTINVG 14,3% 14,3%
Total 3.6% 4.8% 8,3% 83,3% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Walar al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 28008 3 423
Razdn de verosimilitudes 4 7649 3 180
Asociacidn lineal por 2,198 1 138
lineal
M de casos validos 84
a. b casillas (62,5%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es ,43.
a0 APOYO
I TIENDE A BUENA
o [EPROMEDIO
CIMALA
MDEFICITARIA

40

30

Recuento

20

T
NO ASERTIVO ASERTIVO
ASERTIVIDAD




Tahla de contingencia ASERTIVIDAD * AUTONOMIA

% del total
AUTONOMIA
ELUEMA FROMEDIO MALA CEFICITARIA Total
ASERTIVIDAD MO ASERTIVO 3,6% 17,9% 14,3% 50,0% 85, 7%
ASERTIVO 3,6% 10,7% 14,3%
Total 3,6% 21.4% 14,3% 60,7% 100,0%
Pruehas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Yalor al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,054 383
Razdn de verosimilitudes 5147 3 61
Asociacion lineal por 544 1 434
lineal
M de casos validos 84
a. 4 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 43,
s AUTONOMIA
MBUENA
B PROMEDIO
a0 CIMALA
MDEFICITARIA

30

Recuento

20

NO ASERTIVO ASERTIVO
ASERTIVIDAD




Tabla de contingencia ASERTIVIDAD * ORGANIZACION

% del total
ORGANIZACION
EXCELEMTE | BUEWA | PROMEDIO | MALA | DEFICITARIA | Total
ASERTIVIDAD  NO ASERTIVO 4,8% 14,3% 26,2% 21,4% 19,0% 85,7%
ASERTIVO 4,8% 3,6% 6,0% 14,3%
Total 4,8% 19,0% 29,3% 27,4% 19,0% | 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Chi-cuadrado de Pearson

Razdn de verosimilitudes
Asociacidn lineal por

lineal

M de casos validos

Sig. asintdtica
Walar al (hilateral)
5983° 200
8,474 Q76
908 1 340
84

a. G casillas (60,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 57,

Recuento

ORGANIZACION

BEXCELENTE
BEBUENA
[ClPROMEDIO
EMALA
CIDEFICITARIA

T
NO ASERTIVO

T
ASERTIVO

ASERTIVIDAD




Tabla de contingencia ASERTIVIDAD * PRESION

% del total
PRESION
TIEMDE A
EXCELENTE | BUENA BUENA PROMEDIO | MALA | DEFICITARIA | Total
ASERTIVIDAD  NO ASERTIVO 10,7% 15,5% 36,9% 8,3% 9,5% 4,3% B5,7%
ASERTIVO 4,8% 6,0% 3,6% 14,3%
Total 15,5% 15,5% 42.9% 11,9% 9,5% 48% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Walar al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 50738 06
Razan de verosimilitudes 11,622 040
Asociacion lineal por 1,331 2449
lineal
M de casos validos 84
a. G casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 57,
a0 PRESION
MEXCELENTE
B BUENA
[CITIENDE A BUENA
PROMEDIO
[IMALA
MDEFICITARIA

Recuento

o ML

NO ASERTIVO

ASERTIVO

ASERTIVIDAD



Tabla de contingencia ASERTIVIDAD * CLARIDAD

% del total
CLARIDAD
TIEMDE A
BUENA BUEMA PROMEDIO MALA, DEFICITARIA Total
ASERTIVIDAD MO ASERTINO 6,0% 3,6% 19,0% 13,1% 44 0% 85 7%
ASERTIVG 6,0% 8,3% 14 3%
Total 6,0% 3,6% 19,0% 19,0% 52 4% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica

Valor al (bilataral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,855% a7
Razdn de verosimilitudes 10,467 033
Asociacidn lineal por 2 495 1 114
lineal
M de casos validos 84

a. 6 casillas (60,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es ,43.

40

307

20

Recuento

CLARIDAD

BUENA
B TIENDE A BUENA

[JPROMEDIO

WMALA

=]

— T
NO ASERTIVO

ASERTIVIDAD

T
ASERTIVO

[ IDEFICITARIA




Tabla de contingencia ASERTIVIDAD * CONTROL

% del total
CONTROL
TIEMDE A
EXCELENTE | BUENA BUENA PROMEDIO | MALA | DEFICITARIA | Total
ASERTIVIDAD  NO ASERTIVO 11,9% 10,7% 26,2% 143% 14,3% 8,3% B5,7%
ASERTIVO 4,8% 7,1% 2,4% 14,3%
Total 16,7% 10,7% 33,3% 16,7% 14,3% 8,3% | 100,0%
Pruehas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Walar al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 81677 47
Razan de verosimilitudes 11,5668 041
Asociacion lineal por 3,661 1 A6
lineal
M de casos validos a4
a. G casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 1,00.
25 CONTROL
MEXCELENTE
BBUENA
[ITIENDE A BUENA
M PROMEDIO
[CIMALA
BIDEFICITARIA

Recuento

g

NO ASERTIVO

ASERTIVO

ASERTIVIDAD



Tahla de contingencia ASERTIVIDAD * RELACION

% del total
RELACION
ELUEMA FROMEDIO MALA CEFICITARIA Total
ASERTIVIDAD MO ASERTIVO 4 8% 3,6% 29 8% 47 6% 85, 7%
ASERTIVO 3,6% 10,7% 14,3%
Total 4 8% 3,6% 33,3% 58,3% 100,0%
Pruehas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Yalor al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 21259 H47
Razdn de verosimilitudes 3,094 ATT
Asociacion lineal por 1,866 1 72
lineal
M de casos validos 84
a. b casillas (62,5%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 43,
e RELACION
MBUENA
B PROMEDIO
CIMALA
an| MDEFICITARIA
é 201

- T
NO ASERTIVO ASERTIVO
ASERTIVIDAD




Recuento

Tabla de contingencia ASERTIVIDAD * AUTORREALIZACION

60

501

401

30

% del total
AUTORREALIZACION
EUEMA | PROMEDIO MALA Total
ASERTIVIDAD MO ASERTIVO 4 8% 60,7% 20,2% 285, 7%
ASERTIVO 2,3% G,0% 14,3%
Total 4 8% 69,0% 26,2% 100,0%
Pruehas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Yalor al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2.180% 2 336
Razdn de verosimilitudes 2,695 2 273
Asociacion lineal por 2,036 1 64
lineal
M de casos validos 84
a. 3 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es &7,
AUTORREALIZACION
BBUENA
BEPROMEDIO
CIMALA

NO ASERTIVO

ASERTIVIDAD

ASERTIVO




Comunalidades del Inventario de Asertividad

Inicial | Extraccion

Pedir un favor a alguien. 1,000 |,929
Hacer un cumplido a un/a compafiero/a. 1,000 |,973
Rechazar una peticion de prestar tu material de trabajo. 1,000 |,983
Resistir la presién de un/a compafiero/a. 1,000 |,933
Pedir disculpa cuando has cometido un error. 1,000 |,990
Rechazar una peticidn para una reunion. 1,000 |,993
Admitir algn temor y pedir ayuda. 1,000 |,996
Llamar la atencién a una persona con la que tienes una relacién de trabajo cuando esta 1000 | 996
hace algo que te molesta.

Pedir un aumento de sueldo. 1,000 |,960
Admitir ignorancia en algun area. 1,000 |,979
Rechazar una peticion de prestar dinero. 1,000 |,938
Hacer preguntas personales. 1,000 |,968
Callar a un/a compafiero/a charlatéan. 1,000 |,956
Pedir critica constructiva. 1,000 |,970
Iniciar una conversacién con un/a compafiero/a nuevo de trabajo 1,000 |,986
Apoyar a un/a compafiero/a de trabajo 1,000 |,974
Proponer una reunion sobre dificultades presentadas 1,000 |,990
Colaborarias a un/a compafiero/a externo a t area de trabajo 1,000 |,983
Decir que hay algo que no entiendo y pedir que te lo aclaren. 1,000 |,962
Solicitar un empleo. 1,000 |,987
Preguntar si has ofendido a alguien 1,000 |,991
Decir a alguien que te agrada como persona. 1,000 |,965
Solicitar el servicio debido cuando este no se da (ej. En un restaurante). 1,000 |,966
Discutir abiertamente con alguien acerca de sus criticas a tu conducta. 1,000 |,994
Devolver objetos defectuosos (ej. En un almacén o en un restaurante). 1,000 |,983
Expresar una opinién diferente a la persona con la que estas hablando. 1,000 |,988
Rechazar propuestas sobre perjudicar a un compafiero/a de tu area de trabajo. 1,000 |,938
Quejarte a una persona cuando creas que esta se ha comportado injustamente contigo. | 1,000 (,981
Aceptar un cambio de area en td trabajo. 1,000 |,986
Contarle a alguien buenas noticias sobre ti. 1,000 |,999
Resistir presiones para que bebas. 1,000 |,966




Rechazar una peticidn injusta de una persona significativa.

Dejar un empleo.

Resistir la presion.

Discutir abiertamente con alguien acerca de sus criticas de trabajo.
Pedir que te devuelvan lo que has prestado.

Recibir cumplidos.

Continuar la conversacion con alguien que difiere de tus opiniones.
Exponer un malestar a un comparfiero/a con el que trabajas cuando hace algo que te
molesta.

Pedir a un compafiero que te estd molestando en el lugar de trabajo que pare de
hacerlo.

Pedir un favor a alguien.

Hacer un cumplido a un/a compafiero/a.

Rechazar una peticion de prestar tu material de trabajo.

Resistir la presion de un/a compafiero/a.

Pedir disculpa cuando has cometido un error.

Rechazar una peticion para una reunion.

Admitir algin temor y pedir ayuda.

Llamar la atencion a una persona con la que tienes una relacion de trabajo cuando esta
hace algo que te molesta.

Pedir un aumento de sueldo.

Admitir ignorancia en algun area.

Rechazar una peticion de prestar dinero.

Hacer preguntas personales.

Callar a un/a compafiero/a charlatan.

Pedir critica constructiva.

Iniciar una conversacién con un/a compafiero/a nuevo de trabajo
Apoyar a un/a compafiero/a de trabajo

Proponer una reunion sobre dificultades presentadas

Colaborarias a un/a compafiero/a externo a t area de trabajo

Decir que hay algo que no entiendo y pedir que te lo aclaren.
Solicitar un empleo.

Preguntar si has ofendido a alguien

Decir a alguien que te agrada como persona.

Solicitar el servicio debido cuando este no se da (ej. En un restaurante).

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

1,000

1,000

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

1,000

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

975
,993
,995
,983
,984
,922
,986

972

,985

,995
,939
,994
,948
,902
,981
978

971

,958
,997
977
,997
,947
,932
,940
,987
917
,991
,982
,995
,950
,909
,996




Discutir abiertamente con alguien acerca de sus criticas a tu conducta.
Devolver objetos defectuosos (ej. En un almacén o en un restaurante).
Expresar una opinién diferente a la persona con la que estas hablando.

Rechazar propuestas sobre perjudicar a un compafiero/a de ti area de trabajo.

Quejarte a una persona cuando creas que estd se ha comportado injustamente contigo.

Aceptar un cambio de &rea en td trabajo.

Contarle a alguien buenas noticias sobre ti.

Resistir presiones para que bebas.

Rechazar una peticion injusta de una persona significativa.

Dejar un empleo.

Resistir la presion.

Discutir abiertamente con alguien acerca de sus criticas de trabajo.
Pedir que te devuelvan lo que has prestado.

Recibir cumplidos.

Continuar la conversacién con alguien que difiere de tus opiniones.

Exponer un malestar a un comparfiero/a con el que trabajas cuando hace algo que te

molesta.

Pedir a un compafiero que te esta molestando en el lugar de trabajo que pare de

hacerlo.

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

1,000

1,000

,992
,966
,964
,975
,983
,970
,929
,982
,980
,927
,955
,988
,985
,988
,876

,962

,959

Resumen del procesamiento de los casos

I %
Casos  Validos a0 100,0
Excluidos® 0 0
Total a0 100,0

a. Eliminacian por lista basada en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos

B24 20




Comunalidades de la Escala del Clima Social

Inicial | Extraccion
El trabajo es realmente estimulante. 1,000 |1,000
La gente no se esfuerza en ayudar a los recién contratados para que estén a gusto. 1,000 |,980
Los jefes suelen dirigirse al “personal en tono autoritario. 1,000 |1,000
El personal presta mucha atencion a la terminacién del trabajo. 1,000 |,997
Son pocos los empleados que tienen responsabilidades algo importantes. 1,000 |,999
Las cosas estan a veces bastante desorganizadas. 1,000 |,976
Existe una continua presion para que no se deje de trabajar. 1,000 |1,000
Se valora positivamente el hacer las cosas de modo diferente. 1,000 |,983
Se da mucha importancia a mantener la disciplina y seguir las normas. 1,000 |,991
No existe mucho espiritu de grupo. 1,000 |,999
El ambiente es bastante impersonal. 1,000 |,987
A veces hace demasiado calor en el trabajo. 1,000 |,998
Los empleados poseen bastante libertad para actuar como crean mejor. 1,000 |,995
Los jefes suelen felicitar al empleado que hace algo bien. 1,000 |,998
La gente puede utilizar su propia iniciativa para hacer las cosas. 1,000 |,997
Nuestro grupo de trabajo es muy eficiente y practico. 1,000 |,963
Normalmente los jefes valoran las ideas aportadas por los empleados. 1,000 |,993
Las responsabilidades de los jefes estan claramente definidas. 1,000 |1,000
Los jefes mantienen una vigilancia bastante estrecha sobre los empleados. 1,000 |,951
Se pierde mucho tiempo por falta de eficacia. 1,000 |,997
Aqui parece que las cosas siempre son urgentes. 1,000 |,976
Las actividades estan bien planificadas. 1,000 |1,000
En el trabajo se puede ir vestido con ropa extravagante si se quiere. 1,000 |,998
Aqui siempre se estan experimentando ideas nuevas y diferentes. 1,000 |,997
La iluminacion es muy buena. 1,000 |,963
Muchos parecen estar solo pendientes del reloj para dejar el trabajo. 1,000 |1,000
La gente se ocupa personalmente por los demas. 1,000 |,999
Los jefes nos alientan el espiritu critico de los subordinados. 1,000 |,997
Se anima a los empleados para que tomen sus propias decisiones. 1,000 |,989
Muy pocas veces las “cosas se dejan para otro dia”". 1,000 |1,000
La gente no tiene oportunidad para relajarse (expansionarse). 1,000 |,999




Las reglas y normas son bastante vagas y ambiguas.

Se espera que la gente haga su trabajo siguiendo unas reglas establecidas.

Esta empresa seria una de las primeras en ensayar nuevas ideas.

El lugar de trabajo esta terriblemente abarrotado de gente.

La gente parece estar orgullosa de la organizacion.

Los empleados raramente participan juntos en otras actividades fuera del trabajo.
Aqui nadie trabaja duramente.

La variedad y el cambio no son especialmente importantes aqui.

El lugar de trabajo es agradable y de aspecto moderno.

Los empleados ponen gran esfuerzo en lo que hacen.

En general, la gente expresa con franqueza lo que piensa.

A menudo los jefes critican a los empleados por cosas de poca importancia.

Los jefes animan a los empleados a tener confianza en si mismos cuando surge un
problema.

Aqui es importante realizar mucho trabajo.

No se “meten prisas”” para cumplir las tareas.

Normalmente se explican al empleado los detalles de las tareas encomendadas.

Se obliga a cumplir con bastante rigor las tareas y normas.

Se han utilizado los mismos métodos durante mucho tiempo.

Seria necesaria una decoracion nueva en el lugar de trabajo.

Aqui hay pocos voluntarios para hacer algo.

A menudo los empleados comen juntos a mediodia.

Normalmente el personal se siente libre para solicitar un aumento de sueldo.
Generalmente los empleados no intentan ser especiales o independientes.

Se toma en serio la frase ““el trabajo antes que el juego™.

Es dificil mantener durante tiempo el esfuerzo que requiere el trabajo.

Muchas veces los empleados tienen dudas porque no saben exactamente lo que tienen
que hacer.

Los jefes estan siempre controlando al personal y los supervisan muy estrechamente.
En raras ocasiones se intentan nuevas maneras de hacer las cosas.

Aqui los colores y la decoracién hacen alegre y agradable el lugar de trabajo.

En general, aqui se trabaja con entusiasmo.

Los empleados con tareas muy distintas en esta organizacién no se llevan bien entre
si.

Los jefes esperan demasiado de los empleados.

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

1,000

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

1,000

1,000
1,000
1,000
1,000

1,000

1,000

1,000
,987
,996
,999
972
,986
,996
,979
,998
,999
,999
,998

1,000

1,000
998
944
1,000
1,000
997
972
979
1,000
1,000
992
996

,998

,999
,966
,999
,990

,935

,985




Se anima a los empleados a que aprendan cosas, aunque no sean directamente
aplicables a su trabajo.

Los empleados trabajan muy intensamente.

Aqui se puede tomar las cosas con calma y no obstante realizar un buen trabajo.
Se informa totalmente al personal de los beneficios obtenidos.

Los jefes no suelen ceder a las presiones de los empleados.

Las cosas tienden a continuar siempre del mismo modo.

A veces hay molestas corrientes de aire en el lugar de trabajo.

Es dificil conseguir que el personal haga un trabajo extraordinario.
Frecuentemente los empleados hablan entre si de sus problemas personales.

Los empleados comentan con los jefes sus problemas personales.

Los empleados actian con gran independencia de los jefes.

El personal parece ser muy poco eficiente.

Siempre se tropieza uno con la rutina o con una barrera para hacer algo.

Las normas y los criterios cambian constantemente.

Se espera que los empleados cumplan muy estrictamente las reglas y costumbres.
El ambiente de trabajo presenta novedades y cambios.

El mobiliario esta, normalmente, bien colocado.

De ordinario, el trabajo es muy interesante.

A menudo, la gente crea problemas hablando de otros a sus espaldas.

Los jefes apoyan realmente a sus subordinados.

Los jefes se renen regularmente con sus subordinados para discutir proyectos
futuros.

Los empleados suelen llegar tarde al trabajo.

Frecuentemente, hay tanto trabajo que hay que hacer horas extraordinarias.

Los jefes estimulan a los empleados para que sean precisos y ordenados.

Si un empleado llega tarde, puede compensarlo saliendo también mas tarde.
Aqui parece que el trabajo estd cambiando siempre.

Los locales estan siempre bien ventilados.
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,997
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,999
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,992
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,993




Resumen del procesamiento de los casos

I %
Casos  Validos 21 100,0
Excluidos? ] ]
Total 21 100,0

a. Eliminacidn por lista hasada en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de | N de elementos
Cronbach
,663 90




Ingreso al Hotel Europa




Hall del Hotel Europa

Personal del Hotel Europa
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